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1. AZ IRODAAUTOMATIZÁLÁS MÓDSZEREI, FEJLİDÉSE 
A szervezeti folyamatok vizsgálatát az ipari forradalom óta többféle szempontból vizsgálták: közgazdasági, szociológiai, pszichológiai, számviteli, vagy akár államigazgatási. A 
nézıpontok mindig egy másfajta megközelítést jelentettek, azonban napjainkban van egy olyan nézıpont is, mely összekötheti a megelızıket. A szervezeti folyamatok informatikai 
szempontú megközelítése hatékony támogatást nyújthat a szervezeti folyamatok szervezéséhez és kezeléséhez, bármely nézıpontot is alkalmazzuk. Az információs 
technológia fejlıdése olyan új lehetıségeket nyitott, hogy az IT támogatása nélkül a hatékonyság már el sem képzelhetı. 
Mostanáig a szervezetek életében elsınek számított az „elsınek szervezni, utána 
számítógépesíteni” szabály. Ez a megközelítés azt az elıfeltevést tartalmazza, hogy az folyamatokat elsısorban élı emberek hajtják végre. Ennek megfelelıen a szervezeti struktúra 
is az emberek köré szervezıdik, és az egyes feladatokhoz személyeket, csoportokat, osztályokat rendelnek. Az informatikai lehetıségek beépítése a támogató folyamatok közé 
már csak ez után következhetett, mely által az informatika által biztosított lehetıség nem használhatóak ki teljes mértékben. Mostanra megváltozott a megközelítés: a folyamatok 
szervezését abban a tudatban kell elvégezni, hogy azokat mind emberek, mind informatikai eszközök is megoldhassák. 
Az informatikai eszközök fejlıdésével, és azok megkerülhetetlenségével az üzleti folyamatok 
szervezése ugyanakkor újabb megközelítést is igényel, ugyanakkor szükséges, hogy az informatika nem váljon olyannyira meghatározóvá, hogy az az üzleti, szervezeti célokat, 
igényeket is maga mögé utasítja. Az informatikai eszközök alkalmazása olyan új lehetıségeket is nyit, melyek régebben elképzelhetetlennek tőntek, de jelenleg is vannak olyan folyamatok, melyeket csak személyek tudnak végrehajtani. 
A folyamatok informatikai megközelítésének a ’90-es évek nagy divatirányzata, a BPR, a szervezeti folyamatok újratervezése és újraszervezése szolgáltatja napjainkban is a legjobb 
alapot. Az újonnan kialakított folyamatokat már abban a tudatban szervezték és szervezik, hogy rendelkezésre áll a folyamatokban az informatikai támogatás lehetısége. A folyamatok 
újraszervezésének egyik kiindulópontjának is tekinthetı a folyamatok modernizálása, a technológiai elınyök kihasználásának lehetısége, és így nagyobb hatékonyság elérése. Éppen 
ezért ebben a feladatban nem csak a szervezeti, szervezési szakértıknek van helye, hanem az információs technológia képviselıit is integrálni kell. A létjogosultságot támasztja alá az is, 
hogy a legtöbb irodai feladat az információ áramlására épít, vagy éppen ezt segíti elı, végzi el. 
Korábban a szervezetek szervezési elve a jól elhatárolt feladat végrehajtási, 
kompetenciaterület volt. Mostanra az osztályok közötti határok eltőnni látszanak, a hangsúly az üzleti folyamatokon van, melyek legtöbbször több kompetenciaterületet is érintenek, több 
osztály munkáját befolyásolják. Az osztályok felelısségi és feladatköreit sem lehet már olyan tisztán megszabni, mivel a feladatok határai is átlépik a funkcionális területeket. Ebben a 
megközelítésben felértékelıdik a szervezeti folyamatok elemzésének és szervezésének feladatköre. Egy új folyamat kifejlesztésekor igen biztosnak kell lenni annak mőködésével kapcsolatban, mivel az összefüggések immár közvetlenül a teljesítményt befolyásolják.  
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Új üzleti folyamatok meghatározása után lehetıség nyílik azok gyakorlati alkalmazására. Az 
informatikai rendszerek támogatást nyújtanak a folyamatokhoz. Az információs technológia folyamtokra gyakorolt hatásának felismerése vezetett el a „workflow management” 
rendszerek kifejlesztéséhez. Ezek a rendszerek lehetıvé teszik, hogy a megfelelı információ elérjen a megfelelı emberhez a megfelelı idıben. Egy workflow rendszer ugyanakkor nem 
hajt végre semmilyen feladatot a folyamatokban. Ez a tényezı jelenti a rendszerek elınyét, és egyben hátrányát is: az egyes feladatokra specifikus rendszer szükséges, ugyanakkor a feladatok szervezése külön feladatkén azonosítható. 
2. AZ ÜGYINTÉZÉSI FOLYAMATOK SZABÁLYOZÁSA, ÁTSZERVEZÉSÉNEK IGÉNYE, 

ALAPFOGALMAK 
A „workflow” fogalom lényegében az üzleti folyamatok szinonimájaként használható, de egyelıre nem honosult még meg magyar megfelelıje. A workflow (csúnya kifejezéssel: 
munkafolyam, munkafolyamat) lényegében az üzleti folyamatok logikus szervezését és megfelelı támogatását foglalja magába. 
A gyakorlatban ezen a területen az egyes fogalmaknak számtalan szinonimája létezik, melyek 
széles körben elterjedtek. Ez a sokszínőség egyes esetekben még szervezeten belül is okozhat problémákat, félreértéseket, mivel egyes esetekben ugyanazon fogalmak alatt mást értenek, máskor ugyanazon dolgoknak van más fogalmi elnevezésük. 
2.1.1. Munka 
Szinte közhelynek mondható, hogy az emberek a megélhetésükért dolgoznak. Ez a 
megállapítás kétszeresen is igaz: az emberek az elvégzett munkájukért ellentételezést kapnak, mely segítségével megteremtik a megélhetési feltételeket. Ugyanakkor munkájuk eredménye 
más emberek számára biztosítja azokat a lehetıségeket (termékek, szolgáltatások), melyek az élethez kellenek. Mivel nem hatékony mindenkinek, akár minden családnak a megélhetéshez 
szükséges összes terméket „házon belül” elıállítani, ezért szükségszerően kialakult a munkamegosztás. 
A munkamegosztás, a különbözı feladatokra való specializálódás a manufaktúrák kora óta a 
szervezetekben is tudatosan jelen van. A polihisztorok kora rég lejárt, az egyes feladatok mára elérték azt a komplexitást, hogy az egyes személyek jól meghatározott 
kompetenciaterületeken dolgoznak, és képességeiket ezen a területen mélyítik el. A szervezetekben az egyes funkcionális területek különbözı feladatokat látnak, a képességek, a szakterületi tudás lényegesen különbözhet más területektıl. 
Ugyanakkor az egyes területek különbözı munkáját össze kell hangolni annak érdekében, hogy a szervezet egésze mőködhessen, a feladatok illeszkedjenek egymáshoz, és a közös célt 
el lehessen érni. A szervezetek részei ugyanakkor már nem képesek átlátni a szervezet egészét érintı kérdéseket, a szervezet stratégiáját, a feladatok összefüggésrendszerét. A legtöbb 
dolgozó irányítottan azt teszi, amire utasítják, anélkül, hogy tisztában lenne a feladatok értelmével. Annak érdekében, hogy a közös cél megvalósítható legyen, szükség van egy olyan 
központi irányításra (mely ugyancsak egy funkcionális egység), mely összehangolja a tevékenységeket, és kiosztja a feladatokat. Az újabb tapasztalatok szerint szükség van arra is, 
hogy az információk a szervezet egészében áramoljanak, és mindenki tisztában legyen a célokkal, valamint magatartását ennek megfelelıen alakítsa. 
Nagy nyomás nehezedik a szervezetekre a környezet részérıl is. A korábbi kínálat oldali 
megközelítést felváltotta a kereslet oldali megközelítés, amikor az ügyfelek diktálják a feltételeket, és a szervezeteknek meg kell felelniük ezeknek az elvárásoknak, akár a piaci 
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termelı vagy szolgáltató vállalatokról legyen szó, akár az államigazgatásról. Annak 
érdekében, hogy a szükséges kommunikáció és irányítás megvalósítható legyen akár nagy szervezetek esetében is, a workflow információs rendszerek bevezetése vált szükségessé. 
Ezek a rendszerek biztosítják az összeköttetést az emberek, és az informatikai támogató eszközök között. 
2.1.2. Üzleti folyamatok 
Egy szervezet életében különbözı folyamatok mőködnek. Az egyes folyamatoknak mindig van egy tárgya, vagy egy végeredménye, ami a folyamat során megfoghatóvá válik. Az üzleti 
folyamatok többféle munkafeladatból állnak össze, melyeket meghatározott feltételek, elvárások szerint kell végrehajtani.  
A feladatok egymással való kapcsolata alapján több fogalmat is azonosíthatunk: 
• Szekvencia, sorrendiség: egyes feladatok csak meghatározott sorrendben követhetik egymást, ezt a függıséget sorrendiségnek nevezzük.  
• Kiválasztás: egyes feladatok végrehajtása a feltételrendszer függvénye. Amennyiben a feltételek nem teljesülnek, a feladat végrehajtására nincs szükség, vagy nem kerülhet sor. 
• Párhuzamosság: egyes feladatok végrehajtása egymástól függetlenül, de egy idıben történik. 
• Összehangolás: a külön futó, párhuzamos feladatoknak lehet olyan következménye (következı feladat), mely igényli minden megelızı feladat befejezését. Ezt a függıséget nevezzük összehangolásnak, szinkronizációnak. 
• Ismétlıdés: egyes feladatok, de akár egyes szekvenciák is ismétlıdhetnek (meghatározott számban, vagy bizonyos feltételek teljesülése mentén). 
Az egyes feladatok sorrendiségét, egymásra hatását folyamatábrán lehet jelölni. A 
folyamatábra egyszerőbb esetben csak a sorrendiséget, a párhuzamosságot és függıségeket tartalmazza, bıvített esetekben a feltételrendszert is. Egy folyamatábra több információt képes hordozni, mint egyszerően a feladatok felsorolása.  
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Jelmagyarázat: 
A  = Feladat 

Amennyiben egy feladatot több következı feladat is követ, úgy 
a feladatok közül egyet kell választani (kiválasztás). 

Amennyiben egy feladatnak több elıdje van, úgy a feladatok 
mindegyikét teljesíteni kell (összehangolás). 

„Dummy” feladatok: 
A „dummy” feladatok olyan virtuális, cselekvéssel nem járó 

feladatok, melye az egyes feladatok kombinálására, 
végrehajtásuk értelmezésére szolgálnak. 

 = A következı feladatok mindegyikét végre kell hajtani 
(párhuzamosság) 

 = Csak egy megelızı feladatot kell végrehajtani a 
folytatáshoz 

1. ábra: Példa folyamatábrára 1. 
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2. ábra: Példa folyamatábrára 2 
Egyes feladatok végrehajthatóak informatikai eszközökkel emberi közremőködés nélkül is. 
Más feladatok igénylik az emberi kreativitást, ítélıképességet és intelligenciát Az emberi erıforrásoknak szükséges van tudásra, hogy képesek legyenek a feladatok végrehajtására. Ez 
a tudás legnagyobb részt elválaszthatatlan tılük, az alapot személyes tapasztalataik biztosítják (tacit tudás). A tudás más részei (explicit tudás) formalizálhatóak, rögzíthetıek, sıt 
informatikai eszközökkel reprezentálhatóak és felhasználhatóak. A workflow rendszereknek így az is a feladatai közé tartozik, hogy az ilyen jellegő tudást eljuttassák a megfelelı helyre a megfelelı idıben. 
Az egyes folyamatok három különbözı csoportba sorolhatóak: 
• Termelési, vagy mőködési folyamatok, melyek egy szervezet alapvetı folyamatait takarják, amellyel a céljának megfelelı értéket létrehozza (termék vagy szolgáltatás). Ezek a folyamatok ügyfélközpontúak.  
• Támogató folyamatok, melyek a termelési és mőködési folyamatokat támogatják. Alapvetıen ezek a folyamatok szolgáltatják a mőködés feltételrendszerét: az erıforrásokat. 
• A menedzseri folyamatok irányítják és koordinálják a többi szervezeti folyamatot. Ezek a folyamatok kijelölik a célokat, és felügyelik a feladatok végrehajtását is, valamint képviselik a szervezetet mind belsıleg, mind a környezet irányába. 
2.1.3. Feladatkiosztás és elfogadás 
A feladatokat a szervezetben a dolgozók általánosságban utasításra hajtják végre, ugyanúgy, mint a gépek. Az utasítás lehet direkt, amikor pontosan meg van határozva, mit kell 
végrehajtani, illetve indirekt, amikor az elérendı cél van meghatározva, az oda vezetı utat a végrehajtó szabhatja meg. A gyakorlatban a dolgozóknak nyújtott szabadság különbözı 
mértékő lehet, ugyanakkor a kreatív jellegő munkáknál nem is lehet pontosan meghatározni a végrehajtandó feladatokat. 
Az utasítás származhat egy vezetıtıl (fınök), illetve akár egy ügyféltıl is. Közvetve, vagy 
közvetlenül egy vezetı is az ügyfél érdekeit képviseli, neki próbálja a szervezet tevékenységét megfeleltetni.  A legtöbb szervezetben az utasítási lehetıségeket a hierarchia szabályozza, így 
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a hierarchia felsı szintjén kiadott utasítást eljuthat a hierarchia legalsó szintjére is. A személy, 
vagy csoport, aki a feladatot végrehajtja erıforrásnak tekinthetı. Az megrendelık és 
végrehajtók együttes elnevezéseként a szereplı elnevezést használjuk. Egy szereplı különbözı szerepet betölthet ugyanabban az idıben: kioszthat, illetve fogadhat is feladatokat.  
A feladat megrendelıje és annak végrehajtója között létrejön egy íratlan megállapodás, 
szerzıdés a feladat végrehajtásának módjáról, határidejérıl, körülményeirıl, illetve az 
ellentételezésrıl. Persze érdemes elgondolkozni azon, hogy a munkaköri kötelességben végrehajtott alapvetı feladatok elvégzéséhez nem kapcsolható azonnal az ellentételezés (a 
havi fizetés), illetve ezt nehéz lebontani és a részfeladatokhoz kapcsolni. Annak érdekében, hogy a feladat minden tekintetben az utasító szándékai szerint valósuljon meg, a két fél között 
kommunikációnak kell megvalósulnia. A kommunikáció a következı tartalmi elemekkel kell rendelkezzen: 
• Specifikáció (specification): az elvégzendı feladat részletes meghatározása, a megrendelı által. 
• Ellentételezés (quote): A végrehajtó a specifikáció alapján megfogalmazza a feladat elvégzésének a tervét és az elvárt ellentételezést.  
• Feladat kiosztása / megrendelés: A megállapodás alapján a végrehajtó elnyeri a feladat végrehajtásának jogát és kötelességét. 
• Jóváhagyás: a tevékenység jóváhagyása: 
• Befejezés: a munka befejezése után az eredmények bemutatása, illetve átadása a megrendelınek. 
Amennyiben egy végrehajtó a feladatot továbbadja más végrehajtóknak, és ez a láncolat 
folytatódik, kialakul egy végrehajtási fastruktúra. Ebben az esetben szükséges lehet a kommunikáció nem csak a közvetlen megrendelık és a végrehajtók között, hanem a végrehajtók között, illetve a hierarchia több szintje között is. 
2.1.4. Szervezeti struktúrák 
A szervezeti struktúra nagy mértékben meghatározza, hogy a szervezeti folyamatok milyen 
módon folyhatnak, kiknek van utasítási, ellenırzési, feladatelosztási és jóváhagyási joga. A szervezetben az egyes feladatok kompetencia szerint megoszlanak, illetve 
kompetenciaterületeken belül további megosztások is tapasztalhatóak. A megosztás alapja lehet a szerep, vagy funkció, amit az egyes tagok a szervezetben betöltenek. Egy személy különféle szerepet és funkciót láthat el egy szervezeten belül.  

A szervezeti struktúrák egy speciális válfaja a projektszervezet, mely az 
anyaszervezet egészétıl eltérıen más struktúrát valósít meg, a felelısségi és hatalmi 
viszonyok nagyobbrészt függetlenek lehetnek az eredeti szervezeti struktúrában 
betöltött szerepektıl. 

2.1.5. Folyamatmenedzsment szintjei 
A folyamatok kezelése hosszú idı óta 4 szintre tagolható, elsısorban az idıhorizont és a feladatok komplexitás, egyértelmősége terén. 
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Menedzsment szint Idıhorizont Pénzügyi hatás Döntések típusa Támogatási módok 
Valós idejő másodperc-órák alacsony Felszerelés kontroll ellenırzési elméleteke 
Operatív órák-napok Korlátozott Erıforrás 

hozzárendelés 
kombinatorikai 
optimalizáció 

Taktikai napok-hónapok Magas Erıforrás kapacitás 
tervezés, 
költségtervezés 

sztochasztikus 
modellek 

Stratégiai hónapok-évek nagyon magas Folyamat tervezés, 
erıforráskiválasztás 

pénzügyi modellek, 
többszempontú 
elemzések 

1. táblázat: Menedzsment szintek és jellemzıik 
 
3. WORKFLOW RENDSZEREK  
3.1. A workflow rendszerek szerepe 
A szervezetek hatékonyságát, teljesítményét döntıen befolyásolják az üzleti folyamatok 
modellezésére és optimalizálására tett erıfeszítések. Alapvetı kérdés, hogy ezt a folyamatot hogyan támogatja az információtechnológia. Ezt a kérdést a folyamatközpontú megközelítés 
alapán kell kezelni. Az információrendszer kialakítása során alapvetı követelmény, hogy adaptív legyen, képes legyen a jövıbeli változások „ésszerő” követésére. A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy a kialakításra kerülı rendszernek a következı elvárásoknak kell megfelelnie: 
• Az információrendszernek egyértelmően meg kell felelnie az üzleti folyamatok struktúrájának. Ez növeli a folyamatok áttekinthetıségét, minimalizálja az elıforduló hibák számát, mind a fejlesztés során, mind a használatban. 
• Egyfajta integrált megközelítést kell tartalmaznia, vagyis az informatikailag nem megragadható folyamatok kezelésére is képesnek kell lennie. A szervezetek üzleti folyamatainak nagy része ugyanis nehezen feleltethetı meg informatikai folyamatoknak. 
• Képesnek kell lennie az üzleti folyamatokban bekövetkezett változások követésére. Így a szervezet rugalmasan követheti a környezetben bekövetkezett változásokat. 
• Fontos, az üzleti folyamatok nyomon követhetısége, többek között a hibajavítás idejének csökkentése, korai azonosítása miatt. A beavatkozásoknak a lehetı legkorábbi idıpontban 

kell bekövetkezniük, amikor valamilyen problémát tapasztalunk. Így lehetıséget kell adnia az üzleti folyamatokhoz kötıdı teljesítmény mérésére és a folyamatoknak a tapasztaltak alapján történı finomítására. 
• A tevékenységek személyekhez rendelése szintén fontos követelmény. A megfelelı terhelések kialakítása alapvetı az üzleti folyamatok hatásossága szempontjából. 
3.2. A workflow menedzsment szoftverekkel szembeni elvárások 
A workflow menedzsment rendszerek létjogosultságát igazolja, hogy a folyamat 
menedzsment funkcionalitásnak elvileg általánosan alkalmazhatónak kell lennie, nem kötıdhet egy speciális alkalmazáshoz. A workflow menedzsment rendszer interpretálja és alkalmazza a folyamat struktúrát és alkalmazza a hozzárendelési szabályokat.  
3.2.1. A referencia modell (WFMC, Workflow Management Coalition’s Reference Model) 
A Workflow Referencia Modell (Workflow Reference Model, WFMC) egy általános leírását adja a workflow menedzsment rendszerek felépítésének, a fıbb komponenseknek. 
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3. ábra: A Workflow referencia modell 

A modell középpontja a munkafolyamat beillesztés (workflow enactment). Ez az a rész, 
amely az egyes esetek szervezeten belüli továbbításáért felelıs. Ez a szolgáltatás biztosítja, hogy a megfelelı tevékenységek, a megfelelı sorrendben, a megfelelı végrehajtóhoz 
kerüljenek. Ahhoz, hogy ez elérhetı legyen, a folyamat definiáló eszközben meg kell adni az egyes folyamatok leírását (definícióját) és osztályozni kell az egyes erıforrásokat. A folyamat 
definiáló eszközben általában lehetıség van elemzési technikák használatára (pl. szimuláció). Az egyes felhasználók a workflow klienseken keresztül kerülnek kapcsolatba a rendszerrel, kapják meg a hozzájuk tartozó feladatokat (work item).   
Az egyes feladat (work item) kiválasztásával, az alkalmazott az adott esethez tartozó 
részfeladatot kezdi el megoldani. A feladat végrehajtásához szükség lehet egyéb alkalmazások elindítására, meghívására. Ezt a tevékenységet az egyéb alkalmazások rész tartalmazza a 
modellben. A munkafolyamat nyomon követését, az esetek ellenırzését, a felhasználók menedzsmentjét az adminisztrációs és monitorozó eszközök rész támogatja. A modell öt 
felhasználói felületet használ, amelyek szabványosítására törekszik. A workflow menedzsmentre épülı információrendszer fejlesztésben a 3 és 4 felhasználói felületeknek van 
a legfontosabb szerepük. Az elıbbi a workflow menedzsment rendszerbıl meghívott egyes alkalmazások ellenırzéséért felelıs, az utóbbi az egyes esetek, vagy eset részek cseréjét végzi autonóm  módon a rendszerben.  
3.2.2.  A munkafolyamat beillesztés komponense 
A munkafolyamat beillesztés (workflow enactment) szolgáltatás a modell központi eleme. Ez 
a komponens hozza létre az új eseteket, generálja a részfeladatokat (work item) a folyamat leírások alapján, illeszti az erıforrásokat a részfeladatokhoz, támogatja az egyes  
tevékenységek végrahajtását és a munkafolyamat egyes aspektusainak rögzítését. Több workflow motorból épül fel. Használatukkal lehetséges a rendszer skálázhatóságának 
fejlesztése, az egyes tevékenységek elosztott elvégzése. A szétosztás az egyes esetek, a feladat, a rendelkezésre álló erıforrások jellemzıi alapján történhet. 
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3.2.3. A workflow motor 
A workflow motor felelıs az esetek logikai végrehajtásához szükséges tevékenységekért. Egy 
adott eseten több workflow motor dolgozik együtt, a folyamatok és esetek bizonyos részeinek megoldásán. A workflow motor fı feladatai: 
• az új esetek létrehozása, a már befejezett esetek eltávolítása 
• az esetek feldolgozási útvonalának kialakítása, felhasználva a megfelelı folyamat definíciókat 
• az esetek attribútumainak kezelése 
• a részfeladatok eljuttatása a megfelelı erıforráshoz (felhasználóhoz), az erıforrások osztályainak alapján 
• az igényelt alkalmazói szoftverek elindítása a tevékenységek végrehajtása során,  
• a historikus adatok rögzítése 
• a munkafolyamat összegzése 
• a munkafolyamat konzisztenciájának biztosítása. 
A workflow motor a fentiek alapján a workflow rendszerek magja, nélküle a mőködés nem lenne lehetséges. 
3.2.4. A folyamat definiálására szolgáló eszköz 
A munkafolyamat definiálása két részre osztható, a folyamat definiálására és az erıforrások 
osztályozására. A Workflow Referencia Modellben a folyamat definiáló eszköz szolgál a fenti feladatok támogatására. A komponensek a fentieken túl, általában elemzésekre is lehetıséget 
adnak. A modellben így ezt a három alaptevékenység támogatására szolgáló részt (a folyamat definiálás, az erıforrások osztályozás, az elemzés) a folyamat definiáló eszközhöz sorolják. 

A folyamat definiálására szolgáló rész 
A folyamatok definiálása többféle módon történhet, így egy általános megközelítés a Petri 
hálók használata, de vannak egyéb módszerek is. Általánosságban azt mondhatjuk, hogy a folyamat definiálására szolgáló eszköz a következı alapfunkcionalitással rendelkezik: 
• a folyamatok definiálása (név, leírás, dátum, verzió, komponens, stb.); 
• szekvenciális, párhuzamos, szelektív, iteratív útvonalak  modellezési;     
• a verziókezelés támogatása; 
• a  folyamat során felhasznált eset attribútumok definiálása; 
• feladat specifikáció; 
• szintaktikai helyességvizsgálata a folyamat definíciónak, a hiányok, inkonzisztenciák feltérképezése. 
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A folyamat valamennyi részfeladatának számos jellemzıjét kell kezelni. Ezek a jellemzık 
határozzák meg azokat a feltételeket, amelyek alapján az egyes feladatok végrehajtásra kerülnek. Valamennyi feladat esetében meg kell adni a következıket: 
• a feladat neve  és leírása; 
• feladatspecifikus információk – a felhasználónak szóló a végrehajtással kapcsolatos instrukciók; 
• az erıforrásokkal kapcsolatos követelmények a feladat végrehajtása során (pl. a szervezeti egység meghatározása) 
• a feladat végrehajtási útvonalának jellemzıi;     
• a workflow motor instrukciói (pl. prioritások); 
• az alkalmazások, amelyek meghívása szükséges a feladat végrehajtásához, valamint azok a feltételek, sorrendiség, amelyek megadják az alkalmazás végrehajtásának körülményeit; 
• attribútumok specifikációja; 
• azok a döntési szabályok, amelyek az eset attribútumokon alapuló részfeladatokat határozzák meg (mikor szükséges az OR-split, vagy OR/AND-split használata); 

Az erıforrások osztályozására szolgáló eszköz 
A munkafolyamat végrehajtásához a folyamat definiálásokon túl a megfelelı erıforrások 
biztosítására is szükség van. A legtöbb workflow menedzsment rendszer tartalmaz az erıforrások osztályozására szolgáló eszközt. Általában grafikus reprezentációra is lehetıséget nyújt a megoldások többsége. Leggyakrabban a következı részekbıl épül fel: 
• az erıforrás osztályok listája, gyakran szerepkörök (pl. szakértelem), illetve szervezeti egységek szerint csoportosítva; 
• az erıforrásosztályok speciális jellemzıi; 
• az erıforrásosztályok közötti kapcsolatok leírása. 

Az elemzı eszköz 
Mielıtt a munkafolyamat menedzsment rendszert üzembe helyeznék célszerő az annak ellenırzését különbözı elemzésekkel támogatni. Az elemzés magában foglalja a folyamat 
meghatározás szemantikai helyességének ellenırzését és az esetek végrehajtásának szimulálását. Általánosságban elmondható, hogy a workflow menedzsment rendszerek 
jelenlegi generációja korlátozott elemzési lehetıségekkel rendelkezik. A jövıbeni rendszereknél hangsúlyosabban merül fel az igény az elemzési opciók bıvítésére.  
3.2.5. A workflow kliens 
Azok az alkalmazottak, akik egy adott folyamat végrehajtását végzik, nem kerülnek közvetlen kapcsolatba a folyamat definiálásért felelıs eszközzel. İk a workflow klienseken keresztül 
tartják a rendszerrel a kapcsolatot. Valamennyi felhasználó megkapja a hozzátartozó feladatok listáját (worklist). A feladat kiválasztásával az alkalmazott elkezdheti az adott eset 
feldolgozását. A feladatok adott személyhez rendelése lehet pull, illetve push típusú. Pull 
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(húzott) típusú abban az esetben, ha a workflow motor egyes felhasználókhoz rendeli a 
tevékenységeket. Push (nyomott) típusú, ha a tevékenység egy felhasználói csoporthoz van rendelve. A workflow kliens alapvetı funkcionalitása a következı: 
• annak a feladatnak (worklist) a megjelenítése, amelyet egy adott felhasználó elvégez; 
• a feladat releváns tulajdonságainak megjelenítése (az adott esethez, illetve feladathoz kötıdı tulajdonságok); 
• a tulajdonságok alapján történı kiválasztás és rendezés lehetısége; 
• egy adott esetre vonatkozó tevékenység megkezdése, amikor a feladat kiválasztásra kerül; 
• képesség a tevékenység befejezésének jelentésére. 
Esetenként a feladatlista megengedi a feladatok befagyasztását (lock), vagy a továbbküldését (pass), valamint kezelnie kell a rendszerhibákat is. A workflow menedzsment rendszerek nagy 
része a fenti tulajdonságokra építı szabványosított feladatlistát használ. Ez a megoldás a fenti általános funkcionalitással rendelkezik, de bizonyos esetekben képes az esetek 
feldolgozottsági szintjének grafikus megjelenítésére. Mivel a szabványos megközelítés nem veszi figyelembe a speciális üzleti folyamatokra vonatkozó sajátosságokat, bizonyos 
esetekben szükség lehet a feladatlista testreszabására. Az integrált feladatlista rendelkezik a szabványos esetben leírt funkcionalitással és egyéb támogató szolgáltatásokkal is, mint pl. az adott üzleti szituációban felmerülı biztonsági, minıségbiztosítási igények támogatása.  
A feldatok feldolgozása történhet batch, illetve szekvenciális (chain) módon. A batch feldolgozás azonos típusú feladatok összességének elvégzését jelenti, anélkül, hogy 
visszanyúlnánk a feladatlistához. A szekvenciális esetben egy adott esetre vonatkozó tevékenységsorozatot végez el a felhasználó, amely nem ismétlıdik. Az említett feldolgozási 
módok lehetıvé teszik a hatékonyság növelését az által, hogy a feladatlista és az alkalmazások közötti szükségtelen váltásokat minimalizálják. A meghívott alkalmazásokat 
feldolgozási szempontból két nagyobb csoportba lehet osztani az interaktív és a teljesen automatizált megoldásokra. Interaktív megoldás esetében a felhasználó valamilyen szintő 
közremőködésére van szükség (pl. egy office alkalmazás). A teljesen automatizált megoldásoknál a felhasználóval nincs kapcsolat, közremőködése nélkül kerül végrehajtásra a részfeladat. 
3.2.6. Egyéb munkafolyamat beillesztés szolgáltatások 
Egy workflow menedzsment rendszer több workflow motort tartalmazhat, úgy, hogy ezek 
ugyanarra a workflow tartományra vonatkoznak. Gyakran alkalmazott megoldás a workflow menedzsment rendszerek egymáshoz kapcsolása. Ebben az megoldásban az egyes esetek, 
vagy esetrészletek a feldolgozástól függıen mozognak az egyik workflow menedzsment rendszertıl a másikig. Ezt a jelenséget a workflow menedzsment rendszerek együttmőködésének (interoperabilitásának) hívják. 

Adminisztrációs és monitorozó eszközök 
A munkafolyamatok felügyelete és üzemeltetése az adminisztrációs és monitorozó eszközök feladata. Két nagyobb csoportra oszthatók, az üzemeltetés menedzsmentjére és a 
nyilvántartás, jelentés csoportjára. A legtöbb workflow menedzsment rendszer egy integrált eszközben támogatja mindkét funkciót. 
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Az üzemeltetési menedzsment eszköz 
Az üzemeltetési menedzsment eszköz magában foglalja az összes munkafolyamat 
menedzsmenttel kapcsolatos üzemeltetési feladatot. Nem használható az üzleti folyamatok struktúrájának megváltoztatására. A kapcsolódó információkat eset-specifikus és erıforrás, 
illetve rendszer specifikus osztályokba sorolhatjuk. Az üzemeltetési menedzsment eszköz funkciói az erıforrás specifikus információkra vonatkozóan: 
• felhasználók hozzáadása, illetve eltávolítása; 
• az alkalmazottak adatainak karbantartása (pl. név, cím, szerepkör, szervezeti egység, jogosultság, rendelkezésre állás). 
További üzemeltetési menedzsment eszköz funkciók: 
• az új munkafolyamat definíciók implementálása; 
• a munkafolyamat menedzsment rendszer konfigurálása (a rendszer technikai paramétereinek beállítása). 
Az üzemeltetési menedzsment eszköz funkciói az eset specifikus információkra vonatkozóan: 
• az eset logikai állapotának vizsgálata, 
• az eset logikai állapotának módosítása, a felmerülı problémák, kivételes körülmények hatására. 
Így az üzemeltetési menedzsment eszköz egyaránt felelıs a rendszerhibák és a folyamat hiányosságainak kezeléséért. 

A nyilvántartás és jelentéskészítés eszköze 
A workflow rendszer használata során több fontos jellemzı nyilvántartása, tárolása merülhet fel igényként. Ezek az adatok hasznosak lehetnek a menedzsment késıbbi elemzési és döntési tevékenységeiben. Néhány ilyen jellemzı lehet a következı: 
• egy eset végrehajtásához szükséges átlagos idıtartam; 
• átlagos várakozási és feldolgozási idı; 
• egy adott idıtartam alatt feldolgozott esetek százalékban, stb. 
Az átlagos jellemzık helyett bizonyos esetekben érdekesebb lehet a különbségek használata. A fellépı problémák és kapacitásbeli hiányosságok azonnali jelentése is alapvetı igény a 
feldolgozási folyamat felülvizsgálatához vezet. A feldolgozáshoz szükséges adatokat a munkafolyamat beillesztés használja. Adminisztrációja a nyilvántartásért felelıs eszközben 
történik. A workflow menedzsment rendszerek többsége felkínál elıre definiált, adott idıközönként szolgáltatott jelentéseket. Vannak olyan rendszerek is amelyek beépített 
riportgenerátort használnak. Mivel a folyamat során nagy mennyiségő adatot használ a rendszer, érdemes a menedzsment számára hasznos további elemzési támogatást nyújtó 
megoldásokkal integrálni a rendszert. Így hasznos lehet összekapcsolni a rendszert adattárház, OLAP (On-line analytical processing, on-line elemzı feldolgozás), vagy adatbányászat 
megoldásokkal.  A következı ábra mutatja a munkafolyamat-menedzsment rendszer különbözı komponenseit.  
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4. ábra:A munkafolyamatmenedzsment rendszer különbözı komponeneseit 
 
Szerepkörök 
Többféle szerepkör azonosítható a workflow menedzsment rendszerekkel kapcsolatosan. A legfontosabb szerepkörök a következık: 
• A munkafolyamat tervezı (Workflow Designer). İ alakítja ki a workflow struktúráját. Tipikus felhasználója a folyamat definiáló eszköznek. 
• Az adminisztrátor (Administrator). Az üzemeltetési menedzsment eszköz felhasználója. Tipikus feladatai közé tartoznak a felhasználók felvétele, jogosultságok definiálása, 

visszavonása, új folyamatok implementálása, a workflow monitorozása, a mőködtetéssel kapcsolatosan felmerülı hiányosságok és  problémák megoldása. 
• A folyamatelemzı (Process Analyst).Az üzleti  folyamatok mélyebb szintő elemzését képes elvégezni a folyamat végrehajtásához kötıdı jellemzık alapján. A nyilvántartás és jelentés készítés eszközét használja. 
• Az alkalmazott vagy felhasználó (Employee).A résztevékenységek végrehajtása az alkalmazott feladata. Az alkalmazott erıforrásként jelenik meg a legtöbb rendszerben. (humán erıforrások). 
A négy alap szerepkörön kívül egyéb alkalmazotti kategóriák is felmerülhetnek. Így a 
workflow kialakításában tevékeny szerepe van adatbázis                                                                                                                                                                                                                        tervezıknek/programozóknak, illetve alkalmazás tervezıknek/programozóknak, 
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menedzsereknek. Lehetnek átfedések az egyes szerepkörök között, amennyiben ez a biztonsági elveket nem veszélyezteti.  A fontosabb szerepkörök a következı ábrán láthatók. 
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5. ábra:A munkafolyamat menedzsment rendszer fontosabb szerepkörei 

 
3.3. Workflow menedzsment trendek 
A workflow rendszerek iránti igény egyre nagyobb, azzal együtt hogy egyre több kereskedelmi termék van forgalomban. Az egyes termékek alapvetı funkcionalitásukat 
tekintve általában hasonlók, de kisebb különbségek vannak közöttük. A WFMC által felvázolt funkcionalitástól a megoldások nagy része még messze van. Érdekes áttekinteni a workflow rendszerek jövıbeli tervezett változásait, a trendeket. A különálló workflow rendszereknek 
mindenképpen vetélytársa az integrált rendszerek által kínált workflow megoldás (pl. ERP rendszerek workflow modulja).  
3.3.1. Modellezés 
A workflow rendszerek erıssége, modellezés szempontjából legfontosabb funkciója a munkafolyamatok modellezési képessége. A rendszer egy meta szintő üzleti adatszótárt 
(repository for metabusiness data) tartalmaz, amelynek a felhasználás szempontjából számos elınye van. Az ilyen eszközöket orgware-nek (organization-ware) is hívják. Vannak egyéb, 
speciális célokat szolgáló adatszótárak a szervezet további adatainak rögzítésére, ilyen pl. az üzleti folyamatok teljesítményét jellemzı adatok, a szervezeti adatmodell. Az adataszótárak 
elınyei közé tartozik, hogy egyszerőbbé teszik a komplex lekérdezések megvalósítását, gyakran támogatják az elemzések elvégzését is. Összehasonlítva az OLAP eszközöket a 
workflow rendszerek elemzési megoldásaival, azt mondhatjuk, hogy az OLAP megoldások által kínált hierarchikus struktúrák kezelési képessége, a lefúrási (drilldown) opció 
elemzésbeli kihasználása kívánatos lenne a workflow rendszerekben is. Ez egyfajta kiegészítése lenne a jelenlegi workflow rendszerekbeli elemzési lehetıségeknek. 
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A workflow rendszerek egy másik vonzó tulajdonsága a funkciók hatékony kezelési 
képessége. Számos egyéb modellezést is támogató megoldás nem rendelkezik megfelelı folyamatmodellel. Így az üzleti folyamatok leképezése nem megoldott.  
A jelenlegi workflow rendszerek elsısorban szabványos folyamatokra optimalizáltak. Más 
szavakkal, a folyamatdefiniáló eszköz felkínál egy folyamatkészletet, amelybıl választani lehet. Így persze nem feltétlenül képes kezelni a megoldás az összes lehetséges esetvariációt. 
Továbbfejlesztése lehet a jelenlegi megoldásoknak az ad hoc folyamatok kezelésének képessége.  
Ahogyan már utaltunk rá további problémákat jelenthet, ha a folyamat megváltozik az eset 
feldolgozása közben (pl. szállításnál az szállítási útvonal megváltozik útközben).A jelenlegi workflow rendszerekben ezt a problémát úgy hidalják át, hogy a folyamat definiálásakor 
általános feladatokat adnak meg. Ez a megoldás a továbbiakban az alkalmazások kezelésékor jelent többletmunkát. 
3.3.2. Elemzés 
Az új üzleti folyamatok elemzésének alapvetı célja, hogy azok mind mennyiségi (végrehajtási idı, erıforrás-felhasználás, stb.), mind minıségi (megfelelıek-e, 
végrehajthatók-e, stb.) szempontból kielégítik-e a teljesítménnyel szemben szabott követelményeket. Folyamatváltoztatás esetében szintén fontos szerephez jut az elemzés, 
mielıtt a változás implementálása megtörténne. Az elemzés megtörténhet pl. szimulációval, vagy egyéb összehasonlító vizsgálatokkal. A további fejlesztések egy iránya lehet olyan 
szimulációs játékok használata a workflow rendszerekben, amelyek az eddigieknél nagyobb szabadságfokot adnak a historikus adatokkal való mőveletekben, a folyamatok módosításában 
és az újrafeldolgozásban. Ezek a „játékok” fontos szerepet játszhatnak a felhasználói oktatásban is. Vannak olyan workflow megoldások, amelyek tartalmaznak a fentiekben vázolt megoldásokat, de ez a terület még számos fejlesztési lehetıséget rejt. 
Számos szimulációt támogató megoldás kapható kereskedelmi forgalomban. Nem valószínősíthetı ezeknek az eszközöknek a workflow rendszerek irányába történı 
továbbfejlesztése. Mivel nincs túl nagy különbség a szimulált munkafolyamat és a valódi között, elképzelhetı a szimulációs eszközök workflow irányú továbbfejlesztése, workflow 
motorral való kiegészítése. Természetesen sok egyéb formális elemzési eljárás, módszer van, amelyek hasznosak lennének a workflow rendszerekben. Így pl. a Woflan által ajánlott helyességi tesztek felhasználhatók lennének a folyamatok definiálása során. 
3.3.3. Tervezés 
A workflow rendszerek jelenlegi generációja általában korlátozott lehetıségekkel bír az 
erıforrások feladatokhoz rendelése területén, valamint annak eldöntésében, hogy mely feladat(ok) használjanak azonos erıforrásokat (ütemezési kérdések). Problémát jelent a 
humán erıforrások kezelése, ütemezése a rendszerek többségénél. Jobb tervezési lehetıségekkel rendelkeznek az újabb operációkutatási szoftverek és a mesterséges 
intelligencia körébe tartozó beosztási, ütemezési alkalmazások. További hiányossága a jelenlegi workflow rendszereknek, hogy bár tartalmazzák mindazokat a tényeket, amelyek 
szükségesek az egyes erıforrások kapacitásának tervezéséhez, nem kínálnak ilyen szolgáltatást. A jövıbeli fejlesztések egy iránya lehet a tervezési részrendszerrel való kiegészítés. 
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3.3.4. Tranzakció-menedzsment (kezelés) 
A workflow rendszerek nagy többsége létezı szervezetek munkafolyamatainak kezelésére 
vállalkozik. A virtuális szervezetek, szövetségek, szervezetek közötti folyamatok kezelése nem egyértelmő, általában valamilyen kiegészítését kívánja meg a rendszerek 
funkcionalitásának. Az e-business tranzakció-feldolgozás területén a  munkafolyamat-menedzsment rendszerek szintén jól hasznosíthatók.  
A megfelelı erıforrások lokalizálása kommunikációs folyamatok jelenlétét kívánja meg a 
szervezetben. Emiatt, különösen a szervezetek közötti  információcsere során nagy jelentısége van a szabványosított üzenetkezelésnek és konverziós szoftvereknek. Így az EDI 
megoldások és az XML alapvetı fontosságúak a szervezetek közötti workflow megoldásokban. Igény a feladatok költségének követése, ezért az ezt támogató funkcionalitás megteremtése a jövıbeli  fejlesztési  feladatokhoz tartozik. 
3.3.5. Együttmőködés 
A workflow rendszerek érdekes jellemzıje, hogy a humán erıforrást és a számítógépes 
alkalmazásokat egységes módon kezelik. Röviden a munka logisztikai menedzsmentjét végzik, hasonlóan egy operációs rendszerhez, ezért tekinthetjük ıket egyfajta szervezeti 
operációs rendszernek. Különbség, hogy a munkafolyamat-menedzsment rendszerek a humán erıforrás tevékenységének ellenırzésével is foglalkoznak, ami nem tartozik a számítógépes 
rendszerhez. Elméletben a workflow menedzsment rendszerek különbözı számítógépes alkalmazások összekapcsolására képesek, a folyamatábra által meghatározott 
munkafolyamatok végrehajtása érdekében. Az ilyen rendszerek képesek egy ellenırzési folyamat végrehajtására az információrendszerekben, olyan alkalmazói program segítségével, 
amely az adat-transzformációkat végzi. Bár elméletben mindez lehetséges, a jelenlegi workflow megoldások nem támogatják az ilyen irányú felhasználást. Elıször is a létezı API-k 
korlátozott funkcionalitásúak. Másodszor a munkafolyamat-menedzsment   rendszereknek úgy kellene mőködniük, mint egy szoftver busznak a különbözı alkalmazások között. 
Szükséges lenne egy olyan funkció, amely a   különbözı alkalmazások kommunikációs protokolljait ellenırzi és a közöttük levı adatkonverziót támogatja. Általában nincs olyan 
funkció a rendszerekben, amely támogatná az újrakezdést megvalósító tranzakciókat. Gyakran jelentenek  problémát a hardver hiányosságok és hibák is. Amennyiben a fenti hiányosságokat 
sikerül megoldani, a workflow menedzsment rendszerek ideális eszközei lehetnek az interoperabilitási problémák áthidalásának. 
3.3.6. Internet/Intranet 
Viszonylag kevés olyan workflow menedzsment rendszer van, amely megengedi web böngészık használatát workflow kliens alkalmazásként. Amennyiben ez megengedett, a 
böngészı a feladatlista kezelı. Az ilyen megoldásokkal lehetıvé válik a workflow menedzsment rendszer Interneten keresztüli elérése. Ennek a megközelítésnek számos elınye 
van, a földrajzi kötöttség megszőnése, a távoli munkavégzés lehetısége, az elfogadott szabványok (mint amilyen a HTTP, HTML, XML, CGI) használata. Nem áll fenn az a 
protokolloktól való függıség, ami egyéb fejlesztéseknél megnehezíti a kommunikációt. Ez a fajta integráció elısegíti az e-business megoldások fejlesztését. Az elınyök mellett ezeknek a 
megoldásoknak is vannak hiányosságaik. Problémát jelenthet a nem megfelelı sebesség, a biztonság nem kielégítı szintje. Ez utóbbira jelent megoldást az Intranet alapú rendszer és az 
új fejlesztıkörnyezetek (Java, CORBA) használata. A  fentiekkel együtt nem tisztázott teljes egészében, hogy milyen szerepet játszik majd a jövı workflow menedzsment rendszereiben az Internet és az Intranet. 
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3.3.7. Logisztikai menedzsment 
Napjaink egyik legsikeresebb alkalmazásai közé tartoznak az integrált vállalatirányítási 
rendszerek (ERP) rendszerek. Általában nem kezelik az üzleti  folyamatokat  olyan általános értelemben, mint a workflow menedzsment rendszerek, de vannak olyanok amelyek 
tartalmaznak workflow komponenseket. Mivel nem ez a terület hangsúlyos az ERP rendszerekben a kínált workflow funkcionalitás elmaradhat az önálló megoldások 
lehetıségeitıl. Elképzelhetı olyan jövıbeli fejlesztési irány, amelyben a workflow menedzsment rendszereket egészítik ki bizonyos ERP funkciókkal. 
Számos olyan funkció létezik a fentiek szerint is, amely a workflow rendszerek jövıbeli 
bıvítését   tenné lehetıvé. Olyan struktúra kialakítása lenne kívánatos, amely nyitott az új funkciók felvételére, a módosításra, a szabványosítási törekvések figyelembe vétele mellett.                                   
3.4. Workflow megoldások értékelése 
A szorosabban vett groupware és a workflow rendszerek tulajdonképpen egy-egy nézıpontot reprezentálnak a vállalati - fıként irodai - IT rendszerek kialakításának lehetıségei közül, 
fókuszálva saját jellegzetes probléma megoldási módszertanukra. A cél ugye az, hogy elısegítsük a jobb kommunikációt, közvetlenebbül megragadjuk a szervezet folyamatait  hatékonyabbá tenni a hálózatokon keresztül dolgozó teamek munkáját.  
A groupware végeredményben számítógéppel segített kooperatív munkát jelent, s így a legtágabb értelmezésben részét alkotja a workflow is, ugye annak a folyamatokra koncentráló, 
szőkebb feladatcsoportra alkalmazható, korlátozottabb változata - mondják egyesek. Ezt a 3C modell alapján plauzibilis lehet, hiszen annak részét képezi a folyamatok kezelése is. 
Másik oldalról viszont a szervezeti, sıt szervezetek közötti munkamegosztás, együttmőködés 
tevékenységeinek absztrakt leírásába - az általánosan vett folyamatok közé - természetes módon beférnek, beletartoznak az ad-hoc folyamatok is, amelyeket azonosíthatunk a groupware-rel. 
Azt mindenesetre leszögezhetjük, hogy a groupware modell inkább információ-centrikus, míg a workflow modell folyamatcentrikus. A meglevı rendszerek mindinkább integrálódnak, a 
groupware orientációjú alkalmazásokon belül, vagy mellette megjelennek a workflow modulok is és megfordítva, a workflow rendszereken belül egyre inkább alapkövetelmény az ad-hoc folyamatok támogatása, amivel gyakorlatilag a groupare igényeket elégítik ki.  
A jövı rendszerei nyilvánvalóan - a ma még nem kialakult - közös modellekre épülve mindkét nézıpontból is jól felhasználható, szabadon konfigurálható rendszerek lesznek. 

Termék Gyártó  Termék Gyártó 
Action Workflow Action Technologies Inc.  JetForm Server JetForm  Corp. 
Computron Workflow Computron  KI Shell UES Inc. 
COSA Ley Gmbh  Open Workflow Wang 
CSE/ WorkFlow CSE  OPEN IMAGE SNS Systems 
Documetrics Workflow Universal Systems Inc.  Process Weaver Cap Gemini Innovation 
FloWare BancTec_Plexus  SAP Business Workflow SAP AG 
FLOWBuilder PowerCerv  Ultimus Ultimus 
FlowMark/MQ Series Workflow IBM  WebFlow Cap Gemini Innovation 
FormFlow Delrina  Workflow Factory Delphi Consulting Group 
HICOS Empirica  WorkParty Siemens Nixdorf IS-AG 
InConcert TIBCO/ InConcert  WorkVision IA Corporation 
Income Promatis    

2. táblázat: Legelterjedtebb workflow alkalmazások 


