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A véllalati teljesitmények javitasa, novelése valamennyi
menedzsment célkitlizései kozé tartozik. A teljesitmény
az alkalmazott folyamatok 6sszességének az eredménye,
hiszen a vallalat meghatarozhato, ellenérizhet6 és fej-
leszthet§ folyamatok haldzatanak tekinthet6. Napjaink-
ban a piaci verseny egyre inkdbb a folyamatok ver-
senyévé valt! Ez a felismerés vezetett oda, hogy az érdek-
I6dés az Uzleti és m(szaki folyamatok menedzsmentje
felé fordult, mely a vallalatok folyamatainak javitasat,
felmérését, Ujjaalakitasat foglalja egységbe. A maximalis
hatékonysag eléréséhez ezek kombinécidja vezethet. A
konyv szerz6i tapasztalataik alapjan adnak Gtmutatést e
korszer(i menedzsment technikdinak megismeréséhez,
elsajatitdsdhoz. Konyviiket olyan vezet6knek szantak,
akik a folyamatok djraformalasaval kivanjak megjavitani
az altaluk menedzselt szervezet teljesitményét.

A végrehajtandd valtoztatdsok eredményességének
alapvet6 kovetelménye, hogy a szervezet kultirdja kész
legyen ezekre a valtoztatasokra, a folyamatos javitasra, az
Osszemérésre (benchmarking), 6sszehasonlitasra, fejlesz-
tésre. Mindez a meglevé legjobb gyakorlat és folyamat
felkutatasat segiti el6. Figyelni kell a vevdk igényeire,
koncentrdlni a tehetséges munkaerék kivalasztasara,
megtartasara. A folyamatra orientélas felé az els 1épés a
szandék a folyamatszemlélet(i szervezet kialakitasara. A
folyamatok Ujraformalésa csakis akkor lehet sikeres, ha a
menedzsment szdmara vilagos, hogy merre akar haladni,
ha megvannak a cél felé haladashoz sziikséges objektiv
feltételek, mérési lehetéségek, s a rendszer és a vallalat
kulturaja a munkavallalkat a helyes Utra iranyitja.

A szerz6k részletesen Kkifejtik, hogy a fels§ szint(
menedzsment hogyan hatarozhatja meg a helyes iranyt a
szervezet reészére. SzO van itt az irdny Kitlizésér6l, a
kildetési nyilatkozatrdl (mely kdérvonalazza a célt, ame-
lyet a szervezet szolgal, maga elé kitliz). A 3.1. tablazat a
kuldetési nyilatkozat nyolc kritériumét sorolja fel a pon-
tossagtdl, szabatossagtol az atfogo jellegig és kovetke-
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zetessegig. A jovokép-nyilatkozat arrdl tajékoztat, hogy a
szervezet milyenné kivan fejlédni, s ki kell fejeznie: a
szervezet mivé alakulhat, ha minden munkavallal6ja
azonos cél megvaldsitasan faradozik. Ennek érdekében a
vezetdknek a nyilatkozatokat mérhet6 célokka kell alaki-
taniuk; a feladatok azt irjak eld, hogy mit kell elérni
bizonyos id6tartam alatt a célok megvalositasaért.

A konyv els6 részének utols fejezete a szervezeti fel-
mérések fontossdgaval foglalkozik. A kozvetlen felmé-
rések a menedzserek és az alkalmazottak kdzti napi érint-
kezés soran jonnek létre; a teljesitmény javitadsa azonban
csak atfogo felméréssel érhetd el. A szerz6k hemutatjak a
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA)
mérési modszerét, amelyet mar széles korben elfogadtak,
és fontos szerepet jatszhat a kiemelked6 teljesitmények
elérésében és a vevdk igényeinek kielégitésében.

A folyamatelemzeést targyalé masodik részben a szerz6k
felhivjak a figyelmet arra, hogy a véllalat folyamatainak
megismerése alapvetd menedzsmentfeladat. Az Uzleti
sikerekhez a folyamat elemeinek, az elemek kozti kap-
csolatoknak a meghatarozasa sziikséges. A folyamatok
megismerése utan az alfolyamatok kijeldlése sziikséges
ahhoz, hogy a teljesitményekben javulas mutatkozzék. A
versenyben létfontossagl egy szervezetnek az a képes-
sége, hogy egyértelmlen meghatarozza, megértse és
javitsa alapvet6, legfontosabb folyamatait. Iranyelveket
és példakat talalunk a konyvben ahhoz, hogy a szer-
vezetek Kkijeloljék a kulonleges figyelmet érdemld
folyamatokat.

Teljesitménymérés nélkiil a szervezet nem tudja értékelni
a valtoztatasok hatésait, s ez gatolhatja fejlédését. A tel-
jesitményméré eszkozok (eredményesség, folyamat-
hatékonysag, végeredmény) bemutatasa és hasznalatuk
ismertetése utan a kulcsfontossagu értékek meghataro-
zasdnak mddszereit, a teljesitmény javitasanak értékel
tablazatat mutatjak be a szerzék. A példakban a kdolaj-
finomitds, a képzés és a K+F tevékenység végered-
ményének mérését irjak le. A tapasztalatok szerint a kulcs-
mércék megallapitasatél a teljesitmények javulasa
varhatd, ha azokat a vev6k igényeinek figyelem-
bevételével allitjdk dssze. A pénz, a munkaerd és az id§
pazarlasanak megsziintetése adhat alapot, kiindul6pontot
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Kényvismertetés

a kulcskérdések tisztazasahoz, valamint az ingadozas, az
eltérések kihatasainak csokkentéséhez.

Minden termék vagy szolgaltatds hatdsossaganak
mérésénél elengedhetetlen a vevd alapkdvetelményeinek
és elégedettségének a megismerése. Ennek soréan fel kell
tarni azokat a tulajdonsdgokat és jellemz6 vonasokat,
amelyeket a vevd a termékt6l vagy szolgaltatastol elvar.
A vevl szamara az értékeket a gyorsabb-jobb-olcsdbb
tulajdonsagok jelentik; valamennyi tulajdonsagnal mér-
het6 a vevé altal elvart teljesitményszint. A vevd igényei
allandoéan novekednek, a vevdi elégedettség és az elvart
teljesitmények &sszehangolasa nehéz feladat. Csakis a
gondos széllitd képes a vevl alapvetd igényeit helyesen
felismerni!

Sz06 van a konyvben a dokumentacid elkészitésérél; ez a
folyamat teljes feltérképezésének legjobb mddja az
Ujraformalas megkezdése el6tt. Megismerjik a hatasos
folyamatabrak elkészitésének legf6bb szempontjait a cél
meghatarozasatol a pontossag ellendrzéséig, valamint az
alapfolyamat dokumentélasanak Iépéseit. Bemutatjak a
szerzOk az alapfolyamatokhoz kapcsolddé alfolyamatok
abrazolasanak egyszer(i mddszereit is, amelyek el6segitik
annak megallapitasat, hogy mely teriileteken van sziikség
az (jraformaldsra. A megfelel§ javitasi stratégidk Kki-
valasztadsahoz szilkség van annak felmérésére, hogy a
folyamat mennyire hatékony a bels6 er6forrasok fel-
hasznalasaban és a végtermékek létrehozasaban. Ezzel
kapcsolatban a mindségi és mennyiségi felmérés,
valamint az irany meghatarozasa mddszereinek Iépéseit
ismerjilk meg a konyv masodik részének utolsé
fejezetében. Felmérés nélkil nem biztosithatd a belsd
eréforrasok helyes felhasznaléasa.

A kdnyv harmadik részének fejezetei a folyamat javitasa
keretében a javitds megtervezésének menetével, a
fejlesztés atjanak kivalasztadsaval, az alkalmazottak
képességeinek kihasznaldséaval, s az egytttm(ikddés mad-
jaival foglalkoznak. Részletesen megismerjik itt a folya-
mat javitasanak lehetséges Utvonalait. Ezek: a folyamatos
javitds, a benchmarking és az Ujjaalakités (reengineer-
ing). A folyamat javitdsanak tervezésénél ajavités targya-
nak megallapitasa, a javitasi valtozatok kivalasztasa és a
fejlesztési teamek elinditasa a legfontosabb mozzanat. Ez
utobbival kapcsolatban a teamtagok kivalasztasanak
szempontjairdl, a sikeres team épitésérdl és az alapvet6
folyamatok javitasara alakitott teamek miikodésérél
olvashatunk a kdnyvben.

VEZETESTUDOVANY

A szerz6k ramutatnak arra, hogy a folyamatos javitas
kulcsfontossagl eszkdz a véllalat kezében a vilagszin-
vonall minéség felé vezetd Gton. Hat Iépéshen irjak le a
folyamatos javitds menetét, modelljét a vevd igényeinek
megallapitasatol, a hatékonysdg vizsgalatan, a folyamat
elemzésén at a valtoztatasok bevezetéséig, az ered-
mények megfigyeléséig. A tovabbiakban képet kapunk
arrél, hogy a folyamatjavitasnak miért szerves része a
folyamatbenchmarking, az ipardg és a vilag vezet§ val-
lalataival torténé 6sszehasonlitads. Egymast kovetd lépé-
sei: a partnerek felkutatasa, az adatok &sszegydijtése, a
versenytarsakhoz viszonyitott eltérések elemzése sth. -
mindez alapos, atgondolt munkat kovetel.

A folyamat javitasat szolgalé ujjaalakitas (reengineering)
modelljét és lépéseit - a szervezéstSl az értékelésig -
szintén megtaldljuk a koényvben javaslatok és iranymu-
tatdsok Kkiséretében. A szerz8k ramutatnak néhany
ujjdalakitasi projektum hibaira, és hatlépéses modszert
ajanlanak az Ujjaalakité teamek részére az eredményes
megvaldsitdshoz. A mddszer az Gjjalakitasi projektum
megszervezeséb6l, elinditdsabol, a valtozatok kidolgo-
z4s8bol, az eredmények kozlésébdl, a tervek alkal-
mazasabdl és értékelésébdl all. Végil a javitott folyamat-
nak a gyakorlatba val6 atlltetésérél olvashatunk a kényv
utolsd fejezetében. Kideril, hogy miért kell az elért ered-
ményeket kozolni, hogyan kell azokat bemutatni, a
tapasztalatokat dsszefoglalni, tesztelni, az Gj folyamatot
dokumentalni, s az eredményeket figyelemmel kisérni...

A Fuggelék az APQC folyamatosztalyoz6 rendszert, a
Motorola cég hat-szigma elemzését, az Alapvetd Ter-
mékek Vallalat Mliszaki Oktatasi Csoportot, a Xerox
Corporation folyamat-Gjraformalésat, a Praxair piaci
hasznositasanak Ujjaalakitasat, az Alapvet6 Termékek
Véllalat Szerviz Csoportjanak a Legjobb Gyakorlatok
jelentését tartalmazza. A kdnyv végén a folyamatkdzpon-
td menedzsment magyarorszagi bevezetésének prob-
I1émairdl, nehézségeirbl és tapasztalatair6l olvashatunk.
Megallapithatd, hogy hazankban a legtobb vallalatnal
még hidnyoznak az alapvetd feltételek a folyamatszem-
lelet 0 modszerek bevezetéséhez. Ennek okai a
menedzsment felkésziltségének hidnyossagaiban, a
teammunkatol valé idegenkedésben, a vallalati kulturalis
kiilonbségekben stb. keresend6k. Eppen ezért volt rend-
kivll hasznos az amerikai szerz6k munkajanak magyar
nyelv(i kiadasa a korszer( ismereteket elsajatitani kivano
menedzserek szamara.
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