Modulul 4. Manegementul proceselor de afaceri.

Cuprins:
1. Definirea si intelegerea proceselor de afaceri.

2. Cartografierea proceselor de afaceri. Structura si arhitectura proceselor.
3. Strategii de gestionare a proceselor de business.

4. Analiza si mdsurarea performantei proceselor.

5. Optimizarea proceselor.

6. Digitalizarea proceselor de business: Solutii de productivitate (crm, erp), calendare
business inteligente, telefonie IP, Etc.

Managementul proceselor de afaceri (Business process management, BPM) este
un domeniu in gestionarea operatiunilor care se concentreazd pe imbunatatirea
performantei corporative prin gestionarea si optimizarea proceselor de afaceri ale unei
companii. Prin urmare, poate fi descris ca un ,,proces de optimizare a proceselor”. Se
sustine ca BPM le permite organizatiilor sa fie mai eficiente, mai efective si mai capabile
de schimbare decat o abordare traditionala de management ierarhic orientatd functional.
Aceste procese pot avea impact asupra generarii de costuri si venituri a unei organizatii.

Definitii

BPMinstitute.org defineste Managementul proceselor de afaceri ca: definirea,
imbunatatirea si gestionarea proceselor de intreprindere end-to-end ale unei firme, pentru
a obtine trei rezultate cruciale pentru o firma bazata pe performanta, orientatd spre client:
1) claritatea directiei strategice,
2) alinierea resurselor firmei, si
3) disciplina sporitd in operatiunile zilnice.

Coalitia de gestionare a fluxului de lucru, BPM.com si alte cateva surse, au ajuns la
un acord cu privire la urmatoarea definitie:

Managementul proceselor de afaceri (BPM) este o disciplind care implica orice
combinatie de modelare, automatizare, executie, control, masurare si optimizare a
fluxurilor de activitate de afaceri, in sprijinul obiectivelor intreprinderii, a sistemelor de
acoperire, a angajatilor, clientilor si partenerilor din interiorul si dincolo de granitele
intreprinderii.

Asociatia profesionistilor in gestionarea proceselor de afaceri defineste BPM ca:
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proceselor de afaceri atat automatizate, cat si neautomatizate, pentru a obtine rezultate
consistente si tintite, aliniate cu obiectivele strategice ale unei organizatii. BPM implica
definirea, imbunatatirea, inovarea si gestionarea deliberata, colaborativa si din ce Tn ce mai
asistata de tehnologie a proceselor de business end-to-end care conduc rezultatele afacerii,
creeaza valoare si permit unei organizatii sa isi indeplineasca obiectivele de afaceri cu mai
multa agilitate. BPM permite unei intreprinderi sa isi alinieze procesele de afaceri la
strategia sa de afaceri, ducand la performante globale eficiente ale companiei prin
imbunatatirea activitatilor specifice de lucru, fie in cadrul unui departament specific, in
intreaga intreprindere, fie Intre organizatii.

Care sunt domeniile in care este potrivit managementul proceselor de afaceri?

Nu exista un domeniu standard potrivit pentru managementul proceselor de afaceri.
Implementarea BPM poate avea loc in orice organizatie, din orice domeniu. Niciun proiect
nu se aseamana cu altul si nicio solutie de management nu este la fel ca cealaltd. Cei care
conduc un business si cred cd existd loc de Tmbunatatire in ceea ce priveste procesele
derulate 1n acesta, pot apela cu incredere la o astfel de solutie.

Care sunt principalii pasi ai managementului proceselor de afaceri?

1. Colectarea datelor. Se identifica toate datele care ar putea ajuta, de la elementele
care creeazd valoare in organizatie, pana la date legate de relevanta proceselor, de
performantele date de acestea sau de maturitatea lor.

2. Documentarea proceselor. Dupa ce sunt colectate toate datele, sunt documentate
procesele si sunt determinate cele prioritare, care au o relevanta mare, insd performanta
slaba.

3. Supravegherea si adaptarea. Este pasul cel mai important, deoarece poate sa
genereze acel plus de valoare cautat. Procesele alese drept prioritare se supravegheaza si
se adapteaza constant, in asa fel incat sa se imbunatateasca rezultatele pe care le genereaza.

Este foarte important ca in intregul proces de management si fie implicati si
angajatii. Acestia pot veni cu idei si pot fi parte din procesele inovatoare. Un management
bun al proceselor de afaceri se face prin firme specializate, insd implicarea cea mai mare
trebuie sd vind tot intern, in asa fel incét sa se ajunga la o relationare cat mai buna si la o
eficientizare perfecta a fiecarui proces.

Cartografierea proceselor de afaceri.Structura si arhitectura proceselor.
Tehnologia informatiei este consideratd inovatoare in raport cu descrierea si
implementarea unei strategii de afaceri, iar procesele de afaceri au rol catalizator in

cresterea valorii de afaceri a tehnologiei informatiei.

Procesele din intreprinderi sunt mijloacele prin care orice organizatie isi
conduceafacerea, incorporand orice activitate sau grup de activitati care adauga o0
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valoareunei resurse interne, pentru a obtine un produs sau un serviciu destinat unui
beneficiar (internsau extern organizatiei)

Noile tehnologii informatice permit nu doar imbunatatirea proceselor individuale,

eqe v,

organizationale dissipate.

O clasificare simplista a proceselor de afaceri le imparte pe acestea in
elementare si complexe.

Activitatile sunt elemente componente ale unui proces sau subproces realizate in
mod individual de o singurd entitate subdivizionara (de obicei, un departament al
intreprinderii).

Orice activitate este definita prin ansamblul de sarcini din care este alcatuita si care
sunt asignate indivizilor din cadrul departamentului in responsabilitatea caruia
intra realizarea respectivei sarcini.

Strategii de gestionare a proceselor de business.

Un proces de business reprezinta o serie de activitati repetabile, realizate in secventa,
pentru a obtine un obiectiv de rutina. Procesele de business pot dura minute sau saptdmani
st includ activitati simple, cum ar fi solicitarile de concedii ale angajatilor, sau complicate,
cum ar fi logistica lantului de aprovizionare. Procesele eficiente si eficace vor ajuta la
imbundtdtirea productivitatii angajatilor, a implicarii clientilor si a tuturor celorlalte
aspecte ale afacerii dvs. Procesele ineficiente si disfunctionale creeazd angajati
deceptionati, costuri inutile, clienti nemultumiti si, in cele din urma, pierderi de venituri.

Procesele de business pot fi impartite in trei categorii principale:

* Procesele operationale acoperd activitatea de baza si lanturile de valoare specifice,
cum ar fi comenzile clientilor, crearea conturilor si optimizarea productiei.

* Procesele de management includ lucruri precum guvernanta corporativa, bugetele
st fluxurile de lucru din cadrul HR.

* Procesele de asistenta sustin procese mai ample, din domenii precum
contabilitatea, recrutarea si asistenta tehnica.

Angajatii care sunt responsabili pentru orice proces de business sunt numiti
proprietari de procese de business.

De exemplu, o echipa BPM de succes dintr-0 companie mare ar putea cuprinde toate
aceste roluri:



« Campion al proceselor de business. Un campion intelege avantajele de perspectiva
si comunica organizatiei valoarea oferita de BPM.

* Proprietarul procesului. O persoana sau o echipa cu provocari de business de
depasit, fluxuri de lucru de eficientizat sau oportunitdti de exploatare poate oferi
perspective si informatii importante — esentiale pentru atragerea utilizatorilor si
pentru succesul BPM.

» Director de procese de business. Un director conduce eforturile BPM la nivelul
intregii organizatii.

* Consultant in procese de business. Un consultant foloseste abilitati tehnice si
intelegerea BPM pentru a consilia un director de procese de business.

Manager de proiect. Un manager de proiect ajutd la crearea si implementarea
planului de proiect si gestioneaza comunicarile, etapele, livrabilele si termenele limita ale
echipei.

Analist de business. Un analist identifica imbunatatirile necesare proceselor.

Arhitect de solutii. Un arhitect de solutii ofera asistenta tehnica, in special cand vine
vorba de interoperabilitatea cu aplicatiile existente in domeniul de activitate.

Formatori de opinie. Adesea lideri printre colegii lor, formatorii d opinie adopta
din timp s1 promoveaza idei, practici si instrumente noi, contribuie la rafinarea
imbunatatirilor  proceselor de  business si  pledeazda  pentru  schimbare.

Grup de asistenta pentru BPM. Acest grup include profesionisti IT importanti,
angajati responsabili cu planificarea corporativa si alti membri din conducere care ajuta la
institutionalizarea standardelor, metodelor, guvernantei si tehnologiei BPM.

Nu acceptati sa pierdeti oportunitatile.

In mod traditional, liderii din cadrul companiei sunt cei care detin BPM; la urma
urmei, sunt procese de business. Dar odatd cu aparitia unui software de gestionare a
proceselor de business extrem de sofisticat, departamentul IT joacd acum un rol mai
important. Este posibil sa gasiti un echilibru productiv intre tehnologie si cerintele de
business daca permiteti departamentului IT s implementeze o platforma de automatizare
a fluxului de lucru cu cod redus si autoservire, pe care angajatii din companie sa o poatad
utiliza pentru a eficientiza procesele si a rezolva problemele pe care le inteleg cel mai bine.
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Automatizati si iar automatizati

Automatizarea este nucleul BPM. Cu tehnologia disponibila acum, companiile de
succes trebuie sa gaseasca orice oportunitate pentru a automatiza procesele manuale
repetitive, care consumad mult timp. Cu automatizarea fluxului de lucru, puteti simplifica
procesele de business, cum ar fi introducerea de date, actualizdrile pe retelele sociale,
inventarul, rapoartele si multe altele. Va puteti elibera angajatii de procesele repetitive si
de rutind, puteti creste productivitatea, reduce costurile si limita erorile umane.

Profitati la maximum de fiecare oportunitate.

Nu trebuie sa acceptati procesele manuale ineficiente, costurile suplimentare si
oportunitdtile pierdute. Cu persoanele potrivite in rolurile potrivite, cu o intelegere
temeinicd a proceselor dvs. si cu instrumente bune de automatizare, afacerea dvs. poate

utiliza BPM pentru:

- Reduceti procesele greoaie de platd online, care descurajeazd clientii si afecteaza
vanzarile.

- Automatizati procesele manuale care dureaza prea mult, costd prea mult si deceptioneaza
angajatii.

- Eliminati obstacolele din procesele financiare care intarzie platile.
- Reduceti duplicarea care iroseste resursele.
- Scurtati sau standardizati procesele lungi sau incoerente, care afecteaza termenele limita.
- Simplificati inscrierea ineficienta a clientilor, care submineaza relatiile

Construiti o strategie de gestionare a proceselor de business

In cazul in care compania dvs. se confrunti cu procese operationale, de management
si de asistenta greoaie, redundante, prea lungi, prea lente sau prea costisitoare, crearea unei

strategii BPM cuprinzatoare va poate ajuta.

Urmaétoarele bune practici va vor ajuta sa lansati o initiativd BPM si sa va evaluati
succesul:

* Obtineti sprijin din partea conducerii. Este esential dacd aveti nevoie de resurse
pentru a va sustine planurile de imbunatatire a proceselor de business.

* Analizati si mapati procesul specific. Utilizati scheme logice, eurigrame sau
software de extragere a proceselor pentru descoperiti blocajele, efortul dublat si
intarzierile inutile. Obtineti feedback de la persoanele cele mai implicate in proces
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pentru a intelege ce puteti imbunatati — adoptarea schimbarii incepe cu aceste
persoane.

* Reproiectati procesul. Solicitati feedback de la participantii direct interesati si
asigurati-va ca toata lumea intelege valoarea eficientizarii procesului. Includeti
lectiile invatate din eurigrame si analize. Luati in considerare o analiza a impactului
pentru fluxurile de lucru critice sau complexe.

* Adunati resurse si implementati schimbarea. Colectati resursele de care aveti
nevoie pentru a construi o platforma BPM eficientd, cum ar fi un software de
management al proiectelor, instrumente de automatizare a fluxului de lucru si
tablouri de bord in timp real. Alegeti resursele care se aliniaza cu valoarea de
business pe care doriti sa o creati si gestionati schimbarea cu livrabile si termene
limita specifice. Implementand mai intai un proiect-pilot de dimensiuni mici, puteti
remedia erorile, genera entuziasm pentru practicile imbundtdtite si stimula
adoptarea.

e Urmariti si optimizati. Monitorizati modul in care functioneazd noile procese,
consultandu-va cu participantii direct interesati. Fiti pregatiti sa adaugati rafinari,
dupa cum este necesar.

Creati valoare BPM

Daca urmati cele mai bune practici de mai sus, construiti o echipd BPM solida si
intelegeti cum puteti imbunatati procesele pentru a crea mai multa valoare; managementul
proceselor de business poate aduce beneficii tangibile, inclusiv:

* Productivitate crescuta. Procesele mai eficiente creeazd angajati mai eficienti si
puteti evalua indicatorii de performanta utilizdnd software de analizd a locului de
munca.

« Avantaje mai rapide. Iimbunatatirea proceselor IT poate afecta cat de repede sunt
dezvoltate si implementate aplicatiile software in compania dvs.

« Calitate imbunitititi. In plus fatdi de accelerarea dezvoltirii, imbunititirile
modului de testare pot rezolva rapid orice problema de performanta sau securitate,
imbunatdtind calitatea produsului sau a serviciului.

» Satisfactie crescuta a clientilor. Remedierea proceselor de servicii pentru relatii cu
clientii ale companiei dvs. vd poate ajuta sa atrageti clienti noi si sa cresteti
loialitatea.



* Experiente de lucru imbunititite pentru angajati. Procesele de business
eficiente reprezintd fundamentul satisfactiei la locul de muncad, Tmbunatatind
moralul si avand potentialul de a reduce fluctuatia personalului.

Optimizarea proceselor.

Optimizarea procedurilor si a perioadei de timp necesare unui agent economic pentru
lansarea, desfasurarea si lichidarea afacerii prin aplicarea unor abordari inovationale in
reglementarea afacerilor, cum ar fi digitalizarea procesului de prestare a serviciilor publice,
precum si schimbarea accentului de pe inspectii pe consiliere, inspectiile fiind realizate in
baza principiului riscului perceput, va ameliora semnificativ mediul de afaceri, diminuind,
totodata, costurile administrative inutile si, implicit, va asigura dezvoltarea economic.

Pe linga stimularea directd a afacerilor, a investitiilor si a comertului exterior,
procesul de optimizare, prin abordarea inovativa in prestarea serviciilor publice, va crea o
baza si un imbold semnificativ pentru inovatii si pentru noi locuri de munca in sectorul
privat.

Solutiile de reformare a sistemului de reglementare vor fi eficiente si durabile daca
vor fi sustinute de mecanisme de impunere si de implementare. In acest sens, se va lucra
asupra implicarii mai active a sectorului privat in inifierea, elaborarea si revizuirea
reglementarilor.

In sens larg, calitatea mediului de afaceri afecteazi activitatea investitionald si
dezvoltarea economica prin costuri administrative si de conformare si prin riscuri asociate
cu opacitatea reglementarilor si aplicarea discretionard a sanctiunilor. Promovarea unei
reglementari inteligente si a unei abordari orizontale, cu instituirea unor standarde
interoperabile in domeniu, va crea conditii pentru valorificarea tuturor oportunitatilor de
dezvoltare a afacerilor.

Digitalizarea proceselor de business.

De fapt ce estedigitalizarea? Care este valoarea de afaceri a
digitalizarii? Digitalizarea se referd la activarea, imbunatatirea sau
transformarea procesului de afaceri prin utilizarea tehnologiilor digitale (de exemplu, Soft-
uri, Echipamente tehnologice, API-uri) si a datelor digitalizate.

Urmeaza o perioada in care oamenii vor fi nevoiti s isi limiteze la maxim deplasarile
si sda Incerce pe cat posibil sd rezolve totul de la  distanta.
Este clar ca asistam la digitalizarea masiva a relatiilor umane odata cu criza si aceasta va
avea un impact inevitabil asupra modelelor de business actuale. Viitorul va fi mult mai
digital decat trecutul si va da un impuls enorm tehnologiilor disruptive
si dezvoltarii multor activitati in spatiul cibernetic.

Atat datele cét si realitatea din teren, ne aratd ca existd un potential enorm de
digitalizare a afacerilor.



In multe companii lipsesc cu desavarsire cele mai elementare elemente, cum ar fi un
site actualizat vremurilor, o adresd de mail profesionista sau este folosit Excel in locul
sistemelor CRM, ERP sau platforme collaborative.

Indiferent de domeniul de activitate, o parte din procese pot fi digitalizate si
automatizate. Exista solutii informatice pentru toate departamentele unei organizatii:
administrativ, productie, logistica, marketing, vanzari etc...
Digitalizarea proceselor importante dintr-o organizatie, daca este facuta corect, reduce
costurile, scurteaza timpii de livrare a produselor si serviciilor si imbunatateste calitatea si
experienta clientilor.



		2023-03-21T17:58:00+0200
	Moldova
	MoldSign Signature




