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(1) Cimszé: END TO END iizleti folyamatok

Egy uzleti folyamat fogalmi definicié szerint eleve mindig end to end folyamat. Ez azt jelenti,
hogy az lzleti folyamat elemzése és optimalizdlasa az ligyfélnél kezdédik és ott is ér véget.

Az end to end annyit jelent, hogy a folyamat végponttdl végpontig tart és egy termék vagy egy
szolgdltatas teljes és atfogd szemléletét jelenti. BArmely lgyfélakciéd minden esetben egy
reakciot, egy valaszt valt ki (melynek cimzettje ismét az tgyfél).

Kialakitasatdl fliggben az end to end latasmdd vonatkozhat a teljes szervezetre, egyes
folyamatokra vagy kizadrdlag csak egy rendszerkdrnyezetre is.

Ennek soran négy kézponti elemre 6sszpontositunk.

1. Milyen jél értékesithet6 a termék? Ki veszi meg és ki nem?

2. Mire hasznadljak a termékeket? Milyen funkciok hidanyoznak és melyek feleslegesek?

3. M(kodnek a folyamatok? Ha igen, milyen minGségben?

4. Mszakilag mikodik a rendszerlanc és ha igen, akkor a kdvetelményeknek megfelelen?

A high-tech szolgdltatasokat nyujto dgazatokat (igy a tavkozlést vagy a pénziigyi dgazatot) az
intenziv verseny, sok eltéré termék, gyorsasag és éles arharc jellemzi.

llyen koriilmények kdzott gyakran lehetetlen a markaimazs sériilése nélkil a belizemelés utan
optimalizalni a mar bevezetett és hibds termékeket. A szakirodalom ezért azt javasolja, hogy
szdnjuk az ujitas bevezetése el6tt elegend6 id6t a termék végponttdl végpontig tartd, end to end
tesztelésére.

Az end to end uzleti folyamatok mar a 90-es évek vége és az lzleti folyamatok Ujjdszervezésének
(Business Reengineering) sikeres térhdditasa ota egy olyan egyetemes gyogyszer, ami minden
bajon segit. A vallalatokat radikalisan atszervezd kura az (osztrak szarmazasu) amerikai
k6zgazdasz Peter F. Drucker, Michael Hommer és James Champy véleményalkoté tanulmanyabdl
ered.

Meggy6z6désiik volt, hogy az lizleti folyamatok elemzése és optimalizdlasa segitségével Uj
Ugyfelekre tehetiink szert és U] szolgaltatasokat talalhatunk ki, ezen kiviil minden gyorsabb és
takarékosabb lesz.

Id6kozben egy kicsit lanyhult a lelkesedés, mert teret hdditottak az egyszer(bb Ujitasok és a
teljes vallalatrészek eladdsa segitségével még gyorsabban még tébb pénzt lehetett
megtakaritani. Ennek ellenére az elImult évek soran jelentés mennyiség( lzleti folyamat
feldllitasat és apolasat végz6 szoftver kelt el. A régebbi eljarasmédok is visszatérnek, csak
gyakran mas név alatt, igy példdul az internetes konverzids ardny javitasa.



(2) Definition: END-TO-END-DIGITALIZACIO

Az iizleti modell END-TO-END-DIGITALIZACIOJA alapozza meg uj, jévéképes feldlldsunkat. A
szigetmegolddsok nem fenntarthatok, nem képesek teljesiteni az iigyfélorientdcioval és a
folyamathatékonysdggal szembeni igényeket.
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A digitdlis transzformdcio messze tulmutat a bizonyos pontokra korldtozédo optimalizdaldasndl és uj
utakat nyit a vdllalaton beliil és kiviil is.

A hdrom alapelv:

- U GONDOLKODAS AZ UGYFEL FEJEVEL — TELJIESSEGRE TOREKVO ELIARAS
- EGYSZERUBB, SZABVANY TERMEKEK ES FOLYAMATOK

- AZ OSSZES TERULET SZAMARA KOZ3S CELKEP TELJESITESE

A hdrom alapelvbél hét konkrét Iépés vezethetd le, melyek egyiitt megtestesitik az end-to-end
digitalizdciés megkézelitést.

A HET LEPES RESZLETEZESE

A digitalizdcios lehetbéségek beazonositdsa

A termékek és szolgdltatdsok dtfogd digitalizdciéjdnak alapja a megfelelé célok meghatdrozdsa. igy a
vdllalat példdul kivdlaszthat egy nem igazdn Gsszetett, szabvdny terméket a témegesen felkindlt termékek
kéziil, ez lehet a tovdbbi digitalizacio kiinduldsi pontja, igy mdr kezdetben egy jelentds digitalizdcids
lehetdséget valdsithat meg és létrehozhatja a tovdbbi digitalizdcids folyamat “vildgitétorony-tervét”.

A célkép és az ambiciok meghatdrozdsa

A redlis és terhelhetd célkép kidolgozdsa érdekében érdemes az ligyfél jellegzetes utja fel6l megkdzeliteni a
kérdést: Mikor tdjékozddik az ligyfél? Mikor keriil sor az elsé kapcsolatfelvételre? Mikor kéti meg az iizletet?
A célkép kidolgozdsdndl az 6sszes folyamatlépést a médidk kdzotti térés nélkiil kell 6sszekétni. A megfeleld
ambiciok meghatdrozdsdndl kiilénésen fontos, hogy cs6kkentsiik a kézi munkdt, meghatdrozzuk a
hatékonysdgi célokat és odafigyeljiink a feldolgozdsi sebességre is.




A mérvado vdllalati teriiletek bevondsa

Piac, illetve hatékonysdgorientdlt célkitiizés nélkiil nem szabad végrehajtani IT intézkedéseket. Ez példaul
azt jelenti, hogy az értékesitési teriilet szakmai tuddsa nélkiil nem lehet idejekordn beazonositani az
tgyfélmagatartdst, az ligyféligényeket, a versenytdrsakat és a digitdlis értékesitési partnereket (pl. termék-
és drésszehasonlito oldalak, kézvetité platformok).

Tartds digitalizdcios stratégia kidolgozasa

A teljes korii end-to-end digitalizdcié messze tulmutat az aktudlis termékek és folyamatok 6sszefiiggé
feliilvizsgdlatdn: a fenntarthato digitalizdcios stratégia ezért a keretfeltételekre is kiterjed, példdul az
irdnyitdsi és riporting eszk6zokre, illetve a kockdzatbecslés digitalizdldsdra. igy egy folyamatos korrekcids
folyamat bevezetése is fontos a fenntarthato digitalizdcios stratégia végrehajtdsanak rendszeres
feliilvizsgdlatdndl.

Kezelheté munkacsomagok kialakitdsa

Az end-to-end digitalizdcio annyira terjedelmes és Osszetett feladat, hogy csak lépésrél-lépésre lehet
végrehajtani: el6szér az egyszerii folyamatok dlinak elétérben, a komplex folyamatokra csak a késébbi
végrehajtdsi szakaszban kertil sor. Az azonnal mindenre kiterjedd "Big Bang" mddszerhez képest itt sokkal
kisebb a projektkockdzat, és a miik6dé régi IT rendszerek kivdltdsa is kénnyebb, ha lépcs6zetesen haladunk.
Es természetesen igy sokkal egyszeriibb “magunkkal vinni” a digitdlis ton a vdllalaton beliil és azon kiviil
érintett szerepldket.

Moduldris termékpaletta

A digitalizacioban rejlé lehetdségek teljes kiakndzdsa érdekében szabvdny és egységes modulok mentén kell
gtdllitani a vdllalat termékportfoliéjdt. gy rugalmasabb és testre szabottabb lesz a végfelhaszndléknak
ajdnlott termékkindlatunk és ez megfelel az iigyéligénynek is. A moduldris termékek alapelvét azonban
nemcsak a nagy volumen(i lakossdgi ligyleteknél kell alkalmazni, hanem a kiemelt vdllalati iigyfeleknél is.

24/7 szolgdltatoképesség kialakitdsa

A 24/7-es elérhetéség manapsdg szinte minden vdllalat szémdra kételezd. Az (igyfelek és az értékesitési
partnerek a hét barmely napjdn, napi 24 draban igényt tartanak az online kapcsolatfelvételre, kiilénésen az
egyszertli tmeges szolgdltatdsokndl. A cél az, hogy ennek érdekében az Gsszes sziikséges kiilsG partnert, az
tgyfelet és a kézvetitét is pont ugy vonjuk be a digitdlis informdcio- és transzakcio-dramldsba, hogy az
gyors, dialogus-alapu visszajelzéseket eredményezzen és lehetdség szerint egy automatizadlt déntést is
megengedjen.

forrds: THINK ACT End-to-End-Digitalisierung, ROLAND BERGER GMBH (2016))

(3) Relevance: DEUTSCHE TELEKOM AG

A Telekom vallalatcsoportndl sem eurdpai, sem egyéb orszagos szinten nincs teljes
értékteremtési lancot lefed6 folyamatos end to end digitalizacid.

Eurdpaban és az egyes nemzeti vallalatoknal is részfolyamatokra oszlik a folyamatlanc. Az elsé
munkacsoport feladata az, hogy egy vagy két érintett nemzeti vallalat példaja segitségével elemezze
az eurdpai részfolyamatlancokat.

Az adottsagokon alapuld elemzésbél kiindulva megvizsgdljuk az eurdpai digitalizalt
részfolyamatlancok innovacids kapacitasat és ennek soran kidolgozzuk az érintett orszagokban
fennallé foglalkoztatas esélyeit és az azt fenyegetd kockazatokat.

Ebbdl levezetve fogalmazzuk meg az eurdpai részfolyamatlanc innovacidjara vonatkozo
munkavallaléi igényekhez igazodd allaspontunkat, célkitlizéseinket, és befolyasgyakorlasi
alapelveinket.



Az ezt kovetd workshopok tartalmi munkajahoz felvazoljuk elsé elképzeléseinket arrdél, hogy milyen
munkavallaloi érdekképviseleti eszkozokkel lehet végrehajtani ezeket az elképzeléseket.

Orszaghatarokon atnyulo, digitalis end to end részfolyamatlanc lehet Europaban példaul:

a vallalati Ggyfél-értékesités, a szdmlafeldolgozassal egytt

a T-Systems vallalati Ggyfél-értékesitése az eurdpai lednyvallalatoknal

kiilsé IT szolgdltatasok

belsd IT és TK technikak

Ggyfélszolgdlat (pl. call-centerek, lzletek vagy helyi szolgdltatasok az tigyfélnél)
kiils6 szolgaltatdsok (pl. pénziigyi és biztositasi termékek, aramdijcsomagok)
keresztmetszeti kiszolgdlé funkcidk, mint a HR vagy a pénziigy (belsd)

Az egyes részfolyamatlancok mentén arra is oda kell figyelni, hogy sajat adminisztracios
tevékenységiinkkel hol és hogyan hosszabbithaté meg a részfolyamatlanc a megbizas kiadasi
folyamata vagy az tgyfél felé.

De mindezt csak a fontos eurdpai end to end részfolyamatlancoknal vizsgaljuk.

Az 1. munkacsoportban azt szeretnénk kidolgozni, hogy az end to end részfolyamatlancoknal hol
jelentkezik mar most egy bizonyos innovacids nyereség, illetve azt, hogy hol latunk tovabbi
innovacios lehetdséget. Ebbdl levezetve fogalmazzuk meg az innovacidkkal szembeni elvarasainkat..
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