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Scopul instruirii: Formarea cunoștințelor și abilităților la participanți la management proceselor de afaceri

Obiectivele instruirii:
· Familiarizarea participanților cu aspectele teoretice și practice în descriirea proceselor;
· Formarea abilităților la participanți de a lucra în grup în diferite situații;
· Învăţarea utilizării instrumentelor necesare pentru crearea proceselor operaționale și de suport;


Instruirea este destinată: pentru antreprenorii, participanții proiectului

Durata: 16 ore academice

1 zi de instruire

	Taiming

	
Conținutul
	Forma de instruire

	9: 50 -10:00
	Inregestrarea participanților
	

	10:00-10:15
	Deschiderea instruirii. Familiarizarea cu planul instruirii
Exerciţii structurate pentru:
- Prezentare 
- Așteptări 
- Reguli
	Prezentarea pe scurt a formatorului și a programului
Exerciţii practice pentru a face cunoştinţă, a determina
care sunt aşteptările, a stabili regulile

	10:15-10:30
	Ce este un process?
	Discuție interactivă

	10:30-10:40
	Definirea proceselor de afaceri
	Mini lecție

	10:40-11:00
	Tipuri de procese de afaceri
	Rebus cu explicații

	11:00-11:30
	Creare listei proceselor de afacere la diferite tipuri de întreprinderi
	Lucru în grupuri mici, urmat de prezentarea rezultatelor

	11:30-11:40
	Pauză de cafea
	Mini prezentare

	11:40-12:00
	Tipuri de procese de afaceri. 
	Mini lecție


	12:00-12:25
	Cartografierea proceselor de afaceri
	Brainstorming. 


	12:25-12:45
	Structura și arhitectura proceselor
	Facilitare

	12:45-13:20
	Practica: Elaborarea unui process simplu 
	Lucru in grup

	13:20-14:20
	Prânzul
	

	14:20-15:00
	Strategii de gestionare a proceselor de business
	Discuți interactive


	15:00-15:50
	Plusuri si minusuri deferitelor formelor de gestionare
	Lucru în grupuri mici

	15:50-16:10
	Pauză de cafea
	

	16:10-16:30
	Măsurarea performanței proceselor
	Mini lecție

	16:30-17:00
	Indicatorii de performanță 
	Brainstorming 

	17:00-17:20
	Indicatori cheie de performanță specifici departamentului de resurse umane 
	Lucru practic individual

	17:20-17:40
	Feedback penru prima zi de instruire 
	Sesiune de întrebări și raspunsuri

	


2 zi de instuire

	Taiming

	
Conținutul
	Forma de instruire

	10:00-10:15
	Recapitularea temei de ieri
	Crosswod cu explicții

	10:15-10:40
	Optimizarea proceselor
	Mini prezentare

	10:40-11:00
	Necesitatea și impactul optimizării
	Discuție interactivă

	11:00-11:30
	Practica:
Optimizarea procesului de raportare a cheltuielilor
 
	Lucru în grupuri mici

	11:30-11:40
	Pauză de cafea
	

	11:40-12:25
	Digitalizarea proceselor de business
	Mini lecție


	12:25-13:00
	Digitizarea și digitalizarea
	Facilitare

	13:00-13:20
	Beneficiile procesului  digitalizare
	Brain storming

	13:20-14:20
	Prânzul
	

	
	Ce procese poți automatize în afacerea ta?
	Lucru în grupuri mici

	
15:30-15:50
	Ce este un sistem CRM? Beneficiile unui sistem CRM
	Facilitare


	15:50-16:10
	Pauză de cafea
	

	16:10-16:30
	Exemple diferitelor system CRM
	Discuție, 

	16:30-17:00
	Ce este un sistem ERP?
	Prezentare

	17:00-17:20
	Ce este telefonia IP și beneficile ei
	Mini prezentere

	17:20-17:40
	Evaluarea și finalizarea instruirii 
	Sesiune de întrebări și raspunsuri

	



Procesele de afaceri
Managementul proceselor de afaceri este cel mai important element al sistemului de management al unei companii moderne. Metodele de management al proceselor se dezvoltă activ. Există instrumente existente noi și îmbunătățite pentru descrierea și reglementarea proceselor de afaceri. Sunt utilizate în mod activ abordări și instrumente pentru managementul proceselor bazate pe indicatori (metrici). Dar proprietarilor și managerilor de companii le lipsește uneori o înțelegere sistematică a posibilităților abordării procesului și a metodelor de implementare a acestuia. Pentru a îmbunătăți managementul, sistemic imaginează-ți posibilitățile existente. Această carte este despre conceptul de implementare și posibilitățile metodelor și instrumentelor moderne. Scopul meu este să transmit o imagine sistemică, tehnicile necesare și experiența practică de implementare. Sper că înțelegerea experienței a zeci de proiecte de consultanță, desfășurarea de formare pentru angajații companiei va face posibil acest lucru.
Toată lumea vorbește despre procesele de afaceri, dar există încă multă confuzie în ceea ce le privește. Pentru a oferi o oarecare claritate, iată toate informațiile de care veți avea nevoie cu privire la ce sunt acestea și de ce afacerea dumneavoastră trebuie să le înțeleagă.

Ce este un proces de afaceri?
Un proces de afaceri este definit ca o serie de sarcini sau un set de activități efectuate de un grup de părți interesate pentru a atinge un obiectiv organizațional. Procesele sunt realizate de oameni sau sisteme într-o manieră structurată pentru a atinge un obiectiv predefinit. Executarea eficientă și raționalizată a proceselor de afaceri contribuie în mod direct la succesul operațiunilor de afaceri și la creșterea economică.

Un proces de afaceri a fost definit, de asemenea, în termeni simpli, ca un set de activități și sarcini care, odată finalizate, vor îndeplini un obiectiv organizațional.

Fiecare etapă a unui proces de afaceri denotă o sarcină care este atribuită unui participant. Acesta este blocul fundamental pentru mai multe idei conexe, cum ar fi gestionarea proceselor de afaceri, automatizarea proceselor etc.

Deși există o avalanșă de lucruri scrise și spuse despre gestionarea proceselor de afaceri, este esențial să înțelegeți de ce sunt atât de importante pentru afacerea dvs.

Tipuri de procese de afaceri
1. Procesele de bază
Aceste procese sunt funcțiile critice ale unei afaceri care adaugă în mod direct valoare clienților finali. Aceste procese sunt aliniate în mod critic cu valorile fundamentale, obiectivele și viziunea afacerii. Întreprinderile trebuie să monitorizeze și să îmbunătățească în permanență aceste procese, deoarece ele contribuie în primul rând la creșterea și la fluxul de venituri al organizației.
2. Procesele de sprijin
Aceste procese permit și susțin procesele de bază pentru a fi realizate fără probleme. Deși nu contribuie la generarea de venituri, ele ajută departamentele interne să creeze un mediu de colaborare în care procesele de bază pot fi aliniate pentru a funcționa mai bine. Resursele umane, managementul financiar, administrația și operațiunile se încadrează în procesele de sprijin, deoarece ajută la extinderea unei afaceri.
3. Procesele de management
Aceste procese sunt responsabile de planificarea, monitorizarea, gestionarea și controlul proceselor de bază și de sprijin de la început până la sfârșit. Aceste procese sunt orientate spre obiective și asigură desfășurarea eficientă și fără probleme a operațiunilor de afaceri. Obiectivul lor este de a monitoriza funcționalitățile afacerii pe plan intern și extern, de a analiza oportunitățile și provocările și de a asigura îmbunătățirea continuă a tuturor proceselor.

Tehnologia proceselor de afaceri
Tehnologia proceselor de afaceri se referă la utilizarea tehnologiei, cum ar fi software-ul și sistemele, pentru a automatiza, raționaliza și optimiza procesele de afaceri. Aceasta ajută organizațiile să își îmbunătățească eficiența, să reducă erorile și să economisească timp și resurse pentru finalizarea manuală a sarcinilor. Poate fi personalizată în funcție de nevoi și poate fi utilizată într-o varietate de industrii. Software-ul de gestionare a fluxurilor de lucru, sistemele de gestionare a relațiilor cu clienții (CRM) și sistemele de planificare a resurselor întreprinderii (ERP) sunt câteva exemple de tehnologie a proceselor de afaceri.
Importanța proceselor de afaceri
Necesitatea și avantajele unui proces de afaceri sunt destul de evidente în organizațiile mari. Un proces constituie linia de salvare pentru orice afacere și o ajută să raționalizeze activitățile individuale, asigurându-se că resursele sunt utilizate în mod optim.
Cartografierea proceselor de afaceri
( maparea proceselor)
Ce este maparea proceselor? 
Maparea proceselor vă poate ajuta să creați un proces de afaceri sau o diagramă de flux de procese care definește o succesiune de evenimente din fluxul de lucru din viitor și este adesea o reprezentare vizuală. Ulterior, hărțile de procese permit liderilor și managerilor de proiect să aducă echipele împreună, ajută oamenii să înțeleagă unde se potrivesc într-un proiect și cum munca lor îi afectează pe ceilalți – ducând, în cele din urmă, la rezultatul final.  
Hărțile de procese definesc un nou proces, document sau îmbunătățesc unul existent. Cu software-ul de mapare a proceselor, oricine poate crea o reprezentare vizuală a unui proiect.  
Beneficiile mapării proceselor  
Cu puterea de a vizualiza și înțelege un proces de la început până la sfârșit, îmbunătățirea eficienței își va face apariția rapid. În plus, o diagramă a proceselor vă poate ajuta: 
· Furnizați documentație pentru proces 
· Prezentați un proiect vizual de la început până la sfârșit 
· Partajați vizual detalii care pot fi înțelese imediat de conducere 
· Evidențiați elemente necunoscute precum complexitățile și redundanțele 
· Împărțiți procesele în pași folosind simboluri ușor de înțeles 
· Arătați cum sunt interconectați membrii de echipă, lucru care poate facilita interacțiuni mai profunde 
· Oferiți echipei un cadru de referință  
· Evidențiați posibilele probleme și soluții 
· Luați decizii mai informate (atât dvs., cât și echipa dvs.) 
· Creați o bibliotecă de diagrame pe care le puteți utiliza, reutiliza și remodela atunci când apar noi proiecte 
· Adresați întrebări mai strategice și răspundeți al acestea  
· Oferiți clienților produse și servicii mai bune 
· Oferiți conformitate și audit pentru documente  
· Sisteme de gestionare a calității (QMS) 
Indiferent dacă compania lucreză într-un mediu industrial, un birou, un depozit sau o unitate medicală, maparea proceselor poate ajuta echipei să înțeleagă mai bine cum funcționează aceste lucruri și unde se potrivesc. Beneficiile îi vor ajuta pe toți să se simtă mai conectați cu munca lor și mai apreciați. Două moduri de utilizarea a mapării proceselor, pentru a putea decide ce se potrivește cu proiectul dvs.  
Fluxul procesului 
O diagramă cu fluxul procesului prezintă relația dintre componentele majore ale unui proiect sau domeniu. Vă poate ajuta să stabiliți standardele și procedurile și poate fi utilizat ca ghid pentru diverse sarcini. În plus, vă poate ajuta să vă asigurați că echipa dvs. parcurge pașii unui flux de lucru în ordinea prestabilită.  
Diagramele cu fluxul procesului documentează un proces, îmbunătățesc un proces sau modelează unul nou. Atunci când se creează diagrame cu fluxul unui proces cu un software de mapare a proceselor, acestea pot conține simboluri pe care se poate face clic și care se extind și furnizează detalii suplimentare pentru fiecare fază a procesului. Prin urmare, înainte de a crea o diagramă cu fluxul de lucru sau o organigramă a companiei, care include sarcini, este posibil să doriți să rezumați procesul general într-o diagramă separată. 
Proces activități 
Maparea procesului activităților detaliază procesul dvs. Aceasta prezintă, de la început la sfârșit, ce trebuie să se întâmple pentru a ajunge la finalul unui proces. Procedura include persoanele care trebuie să fie implicate, ce trebuie să facă, când trebuie să facă și cum sunt îndeplinite sarcinile lor. Aceasta oferă membrilor echipei dvs. un motiv să creadă și perspective asupra obiectivelor superioare. Le prezintă rolurile pe care le au, de ce sunt esențiali pentru proces și cum vor colabora echipa dvs. pentru a finaliza proiectul.  
La fel ca în cazul tuturor diagramelor de mapare a proceselor, maparea proceselor de afaceri utilizează simboluri pentru a indica punctele de contact de pe parcurs și respectivele simboluri se pot extinde pentru a oferi detalii suplimentare. 
Tipuri de mapare procese  
Diferite afaceri și diferite procese au propriile necesități unice, de aceea probabil că că utilizarea repetată a aceluiași stil de diagramă de flux de proces nu este cel mai bun mod de a utiliza instrumentul. Prin urmare, există câteva tipuri de mapări de procese pentru necesități mai specializate. Haideți să analizăm diferitele tipuri de mapări de procese, pentru a putea decide care este potrivită pentru proiectul dvs.  
Mapare detaliată a procesului 
Maparea detaliată a procesului oferă detaliile exacte ale unui proiect sub formă de hartă a procesului. Prin furnizarea unei perspective tehnice asupra pașilor exacți, inclusiv intrările, ieșirile, indicatorii și persoanele necesare pentru finalizarea procesului, puteți diminua confuzia, puteți prezenta dependențele și puteți ajuta echipa să se pregătească pentru viitor (și să rămână concentrată după începerea proiectului). Hărțile detaliate ale procesului fac, de obicei, trimitere la harta principală sau de nivel superior a procesului.  
Mapare proces documente 
Maparea procesului documentelor definește intrările și ieșirile unui proiect. Prin sublinierea informațiilor de care aveți nevoie în fiecare etapă și a ieșirilor (sau elementelor tangibile sau serviciilor) conectate la proiect, puteți înțelege mai bine de ce are nevoie echipa dvs. pentru a-și îndeplini sarcinile și cum ar trebui să arate rezultatul final. Adăugarea unei hărți cu procesul documentelor la o hartă detaliată a procesului vă poate ajuta să fiți clar cu privire la variabilele și deciziile care vă pot afecta munca.  
Mapare proces de nivel înalt 
O hartă de proces de nivel înalt oferă o prezentare generală a proceselor și obiectivelor organizației. Pentru un proiect, vă permite să specificați departamentele și rolurile din respectivele departamente, din care veți avea nevoie de reprezentare. Dacă utilizați software de mapare a proceselor, fiecare departament sau rol poate fi configurat pentru a se putea face clic pe acesta cu scopul de a furniza o perspectivă mai detaliată asupra necesităților proiectului. 
Mapare redată a procesului 
Prin sublinierea proceselor curente și viitoare, puteți obține o vedere de ansamblu a modului în care organizația sau proiectul va funcționa. Această prezentare generală vă va ajuta să găsiți noi moduri de a simplifica munca, de a identifica părțile implicate și punctele de conectare importante, de a îmbunătăți relațiile de lucru și de a crea un proces care valorifică la maximum timpul și talentele echipei dvs.  
Mapare proces Swimlane/interfuncțională 
Cu o diagramă Swimlane sau interfuncțională a fluxului procesului, puteți identifica departamentele implicate în proiect, apoi puteți împărți procesele în pași și puteți plasa respectivii pași pe canalul departamentului responsabil pentru aceștia. Este o modalitate excelentă de a vedea procesul într-un mod nou, de a găsi porțiuni care pot fi îmbunătățite și de a identifica lacunele reale sau potențiale sau suprapunerile din proces pentru a putea planifica în avans. 
Maparea procesului printr-un lanț cu adăugare de valoare 
Atunci când doriți să oferiți echipei dvs. o perspectivă rapidă asupra unui proces, maparea procesului printr-un lanț de adăugare valoare poate ajuta. Este o hartă rapidă și simplă de casete neconectate, care vă permite să vizualizați rapid procesul. Procedând astfel, puteți vedea ce părți implicate majore trebuie să includeți într-un proiect și vă faceți o idee generală asupra modului în care va decurge proiectul. 
Maparea procesului printr-un flux de valoare 
Maparea prin flux de valoare este o metodă utilizată pentru a ilustra, analiza și îmbunătăți pașii necesari pentru a livra un produs sau un serviciu. Procedura este utilă în special pentru găsirea și eliminarea pierderilor. O parte cheie a metodologiei simple, maparea prin flux de valoare revizuiește fluxul pașilor procesului și informațiile de la origine până la livrarea către client. Este utilizată de obicei de companiile care produc bunuri tangibile pentru consumatori.  
Papare proces activități 
Maparea procesului de activități este un instrument de mapare prin flux de valoare care prezintă activitățile cu și fără valoare adăugată dintr-un proces. Aceasta ajută la prezentarea locurilor în care se produc activitățile și vă poate ajuta să identificați sinergia dintre părțile implicate, care adaugă valoare acolo unde nu exista înainte. 
Mapare proces flux de lucru 
Atunci când creați o diagramă a procesului în format de “flux”, nu va include simboluri Unified Modeling Language (UML). În schimb, va utiliza notații informaționale sau cuvinte. Este o soluție excelentă atunci când se comunică cu persoane care nu înțeleg simbolurile UML sau cine preferă cuvinte sau simboluri.   
Maparea proceselor de afaceri necesită timp, însă merită. Prin furnizarea tuturor din echipa dvs. a unei viziuni, a unui proces și a unor sarcini sau doar a unei mai bune înțelegeri a modului în care funcționează lucrurile, puteți stabili limite clare, puteți evidenția roluri și responsabilități și puteți ajuta pe toată lumea să știe ce trebuie făcut și când. Și, dacă credeți că maparea de procese este potrivită doar pentru companiile care produc materiale livrabile tangibile, mai gândiți-vă o dată. 
În 2018, Biblioteca Națională de Medicină a S.U.A. și Institutele Naționale de Sănătate au publicat un articol cu privire la importanța procesului de mapare în sănătate. Conform raportului, maparea proceselor a adus beneficii membrilor personalului medical ajutându-i:   
· Să beneficieze de informații comune 
· Să identifice oportunitățile de îmbunătățire 
· Să implice părțile implicate în proiect  
· Să definească obiectivele unui proiect 
· Să monitorizeze progresul unui proiect 
· Să învețe 
· Să își sporească empatia 
· Să învețe o metodă simplă de planificare  
Așadar, indiferent de ce fel de afacere gestionați, indiferent dacă este dezvoltare de software sau îngrijirea sănătății, proiecte de construcții sau marketing, maparea proceselor vă poate ajuta să lucrați mai inteligent și să rămâneți pe drumul cel bun. În plus, poate ajuta membrii echipei să colaboreze în baza unei viziuni comune, care poate ajuta pe toată lumea să depună eforturi maxime pentru companie și pentru clienți. 

Analiza și măsurarea performanței proceselor
Un proces eficient de management al performanței stabilește fundamentul alinierii eforturilor individuale la obiectivele organizației. 
Măsurarea performanței este un proces subordonat managementului performanței, care se concentrează pe identificarea, monitorizarea și comunicarea rezultatelor prin intermediul utilizării indicatorilor de performanță. 
Aceasta se preocupă de evaluarea rezultatelor, în timp ce managementul cuprinde procesul decizional bazat pe rezultatele măsurării, pentru obținerea performanței dorite.

Indicatorii de performanță constituie instrumente de bază în evaluare, ce reflectă aspecte importante în raport cu definirea și realizarea obiectivelor. 
Beneficiile măsurării
Măsurarea performanței este un proces consecvent folosit în scopul învățării susținute, feedback-ul ajutând la analiza realizărilor și la efectuarea de ajustări pe parcursul desfășurării activităților. 
Este, de asemenea, folosit pentru a asigura atât excelența continuă a activităților și serviciilor, cât și perfecționarea în vederea realizării misiunii, viziunii și obiectivelor organizației. 
De ce avem nevoie de măsurare?
Indicatorii de performanță reprezintă instrumente de bază ale procesului de măsurare, fiind folosiți pentru:
· Control: astfel încât să fie reduse variațiile.
· Autoevaluare: pentru a analiza cât de bine decurge un proces, luând în calcul și rectificările deja implementate.
· Îmbunătățire consecventă: se identifică sursele defectelor, oportunitățile de retușare, tendințele procesului, urmărindu-se atât prevenirea erorilor, cât și eficientizarea procesului.
· Evaluare de către conducere: conceptul de bază al măsurării performanței implică planificarea și atingerea obiectivelor organizaționale stabilite, detectând abaterile de la nivelurile de performanță dorite.
Niveluri în managementul performanței
În context organizațional, managementul performanței a fost studiat pe trei niveluri: strategic, operațional și individual.
La nivel strategic, acesta vizează atingerea obiectivelor organizaționale globale, întrucât procesele cheie legate de sistemele managementului performanței sunt formularea strategiei și executarea acesteia. 
Evoluția la nivel operațional este legată de progresul contabilității și al managementului. Cel mai facil mod de a realiza acest proces este prin utilizarea indicatorilor financiari, furnizați de funcția financiar-contabilă din fiecare organizație. 
Nivelul tradițional la care este folosit managementul performanței este nivelul individual, care analizează performanța angajaților într-un context organizațional. 
Din perspectiva resurselor umane, managementul performanței este un proces continuu de comunicare între un supervizor și un angajat, care are loc pe tot parcursul anului, în sprijinul realizării obiectivelor strategice ale organizației. 
Procesul de comunicare include clarificarea așteptărilor, identificarea și stabilirea obiectivelor, furnizarea de feedback și revizuirea rezultatelor.
Pentru a asigura o bună dezvoltare, implementare și operare, este esențial ca sistemul de măsurare a performanței să respecte un set minimal de principii:
 1. Corelare organizațională: sistem creat pentru susținerea misiunii organizației și a obiectivelor acesteia.
 2. Responsabilitate asumată: desemnarea unui conducător formal pentru măsurarea performanței, care să coordoneze dezvoltarea și implementarea unui astfel de sistem în cadrul organizației.
 3. Susținere activă din partea conducerii: dezvoltarea, implementarea și integrarea unui sistem de măsurare a performanței necesită aptitudini, cunoștințe, efort, timp de calitate și, mai ales, susținerea activă a managementului de la nivel superior.
 4. Înțelegerea scopului: măsurarea performanței este proiectată astfel încât să sublinieze realizările și să dezvăluie limitările strategice sau operaționale, care împiedică progresul înspre realizarea misiunii organizației.
 5. Corelare bugetară: stabilirea indicatorilor de performanță în funcție de planificările organizației privind ciclurile bugetare, măsurarea performanței oferind continuu informații semnificative, în orice moment al exercițiului financiar.
 6. Set de indicatori de performanță: dezvoltarea unui set echilibrat de indicatori de performanță, capabil să ofere perspective realiste asupra performanței financiare, rezultatelor afacerii, clienților și angajaților.
 7. Definire de roluri: stabilirea unui registru clar de roluri și responsabilități pentru planificarea, implementarea și menținerea funcționării continue a sistemului de măsurare a performanței.
 8. Proces secvențial: implementarea pe etape a sistemului de măsurare a performanței, astfel încât fiecare fază să fie aprobată și finalizată înainte de a se trece la următoarea.
 9. Cooperare: adoptarea unei abordări bazate pe colaborare în dezvoltarea și implementarea sistemului de măsurare a performanței în cadrul organizației, astfel încât să existe un set comun de obiective, indicatori de performanță și un plan agreat al proiectului convenit.
 10. Mentalitate de tipul „Just do it!”: adoptarea unei mentalități directe, orientate spre implementare, utilizând sursele curente de informații.
 11. Claritatea scopului: este esențial de știut cine va folosi informația, de ce și în ce mod.
 12. Concentrare: este necesar ca informațiile referitoare la performanță să fie orientate în primul rând asupra priorităților organizației.
 13. Perspectivă de ansamblu: obținerea unei imagini raționale a performanței organizației cu ajutorul setului de indicatori, reflectând, de asemenea, echilibrul dintre costul de colectare a informației pentru indicator și valoarea informației furnizate.
 14. Actualizare periodică: actualizarea indicatorilor de performanță pentru a preîntâmpina circumstanțele în schimbare.
 15. Coerență: este nevoie ca indicatorii utilizați să fie suficient de robuști și de inteligibili astfel încât, într-un control independent, intern sau extern, aceștia să ofere informații clare și corecte.
Indicatori cheie de performanță specifici departamentului de resurse umane
Cei mai utilizați indicatori cheie de performanță în aria funcțională a resurselor umane (HR) sunt:
Retenția
· Fluctuația personalului
· Indexul implicării emoționale a angajaților
· Rata de retenție a angajaților
· Rata de satisfacție a angajaților
· Vechimea medie a angajaților în organizație
· Costul abandonării postului 
· Costul fluctuației de personal 
· Recrutare
Recrutarea
· Aplicații primite pentru poziții deschise
· Angajări raportate pentru poziții deschise 
· Cost per angajare
· Rata de angajare din afara organizației
· Aplicații primite per canal de recrutare 
· Rata de acceptare a ofertei postului
· Durata de ocupare a unei poziții deschise
Compensații și beneficii
· Valoarea oferită de sistemele de recompense
Eficiența și eficacitatea
· Angajați care au o performanță excepțională
· Profit per angajat
· Randament al investiției în capitalul uman
· Timp alocat procesării statului de plată
· Timp alocat gestionării contabile a angajaților
· Rata de participare la evaluările de performanță 
· Munca efectuată de angajați supra-calificați sub aspectul complexității activităților
Dezvoltarea talentului
· Se concentrează pe maximizarea potențialului capitalului uman în procesul de dezvoltare și creștere a organizației.

Optimizarea proceselor
Optimizarea proceselor presupune transpunerea activităților repetitive din companie în mediul digital.
Digitalizarea afacerii permite extinderea rapidă pe piețe noi și creșterea eficienței în modul de organizare. Procesele și procedurile sunt transferate într-o platformă unică de management al proceselor interne, JobRouter, în care pot fi integrate date din sistemele, documentele și rapoartele existente.
În doar câteva zile, puteți decide să modificați un proces, cum ar fi: renunțarea la anumite elemente care vă sunt inutile sau investiția în anumite categorii de produse, fără să mai fie nevoie să așteptați încheierea unui trimestru sau a unui semestru.
Necesitatea optimizării
Formale sau informale procesele au scopul să eficientizeze activitatea individuală și de echipă. Structurarea acestora scade numarul erorilor, timpilor de livrare, dozează corect efortul de producție și crește nivelul de satisfacție la locul de muncă.
Impactul optimizării 
Cresterea eficienței organizației, calității rezultatelor, îmbunătățirea cadrului de monitorizare a perfomanțelor, eficientizarea utilizării resurselor.
Impactul ne optimizării
1.Plângerile clienților asupra calității slabe a produselor sau serviciilor 
2. Frustrarea colegilor 
3. Efort suplimentar pentru finalizarea procesului 
4. Creșterea costurilor 
5. Risipirea resurselor.
Câteva modalități utile de abordare a optimizării procesului:
· Începeți cu obiectivul. Identificați obiectivele pe care doriți să le atingeți cu procesul dvs. de business. Aceste obiective ar trebui să ofere o viziune generală asupra speranțelor dvs. pentru procesul viitor.
· Luați în considerare dacă ceva poate fi realizat mai eficient, mai ieftin sau cu o calitate superioară.
· Căutați indicatori cheie de performanță pentru a identifica ceea ce funcționează bine și ceea ce necesită îmbunătățiri.
· Faceți un pas înapoi și obțineți contribuții prin partajarea documentului de proces cu echipa dvs.
· Partajați documentul de proces cu managementul pentru a obține o perspectivă la nivel superior și pentru a oferi responsabilitate transparentă pentru fiecare pas din cadrul procesului.
· Priviți procesul din punctul de vedere al utilizatorului sau al clientului care ar putea beneficia de acest proces și ia în considerare modalitățile prin care poți îmbunătăți experiența și satisfacția generală.
Câteva întrebări cheie de pus:
· Se pot scoate activitățile rămase din proces pentru a crește eficiența sau calitatea sau pentru a reduce costurile?
· Dacă activitatea de tăiere este importantă pentru afacere în general, poate fi gestionată într-un proces de afaceri separat?
· Poate fi îmbunătățit un pas pentru atingerea obiectivului într-un mod mai bun?
· Poate fi rearanjată ordinea pașilor?
· Se pot combina pașii?
· Pot pașii din acest proces să fie derulați concomitent?
· Puteți reduce numărul persoanelor necesare executării procesului?
· Puteți schimba modul în care notificați următoarea persoană din proces, astfel încât să răspundă mai rapid?
· Există aspecte ale procesului pe care le puteți automatiza în continuare? Precum:
· Captarea datelor automat față de introducerea manuală
· Automatizarea deciziilor pe baza datelor
· Automatizarea acțiunii întreprinse
· Utilizarea AI pentru a înlocui atenția umană
Digitalizarea proceselor de business
Procesul de digitalizare a afacerilor prinde tot mai mult avânt la noi în țară. Au început deja să se ofere tot mai multe fonduri pentru digitalizarea afacerilor. Digitalizarea devine o necesitate în afaceri din cauza vitezei cu care lumea se dezvoltă. Angajații evoluează, job-urile se transformă, iar afacerile se automatizează tot mai mult. Munca mintală câștigă teren în fața muncii fizice, rolul angajaților devenind cel de a gândi procese, de a introduce date și de a verifica sisteme și roboți. Aceasta este noua realitate. Poate am început prea abrupt acest articol. Pe scurt, vom vorbi despre ce este digitalizarea în afaceri, ce beneficii aduce digitalizarea, cum se implementează acest proces și care sunt costurile.
Ce este digitalizarea?
Digitalizarea este un proces și este diferit pentru fiecare firmă în parte. Poate fi diferit chiar și pentru firme care au exact același domeniu de activitate. De aceea este greu să găsești o definiție exactă pentru ce înseamnă digitalizare.
Digitalizarea este procesul prin care introducem tehnologia digitală în anumite procese din business. Prin acest proces rezultă schimbări majore în organizarea afacerii și în modul de operare a acesteia. Mai mult de atât, digitalizarea reprezintă o schimbare de mentalitate într-un business sau într-o organizație. Digitalizarea este unul dintre pașii importanți în crearea unui business cât mai automatizat.
Digitalizarea se referă la activarea, îmbunătățirea sau transformarea procesului de afaceri prin utilizarea tehnologiilor digitale (de exemplu, Soft-uri, Echipamente tehnologice, API-uri) și a datelor digitalizate.
Procesul de digitizare
Digitizarea și digitalizarea sunt diferite. Deseori, lumea încurcă cele două procese din cauza numelor foarte asemănătoare. Haide să vedem ce înseamnă digitizarea și cum se realizează.
Digitizarea e procesul de transformare a datelor analogice în date digitale. Ce înseamnă date analogice? Simplu, date non-digitale. De exemplu: Faci o comandă online și primești o factură fizică cu detaliile comenzii. E o bătaie de cap, trebuie să trimiți factura la contabilitate, să ai grijă să nu o pierzi, etc. Dacă primești o factură digitală tot ce trebuie să faci este să dai forward cu factura către contabilul tău. Digitizarea este acel proces care transformă datele analogice în date digitale.
După ce ai digitizat afacerea poți începe să te pregătești de digitalizare. Digitalizarea funcționează cu ajutorul datelor digitale. Dacă faci comerț și ai un catalog/o revistă cu produse, trebuie mai întâi să digitizezi acel calendar. După ce ai toate articolele în format digital te poți ocupa de digitalizare.
Ce beneficii aduce procesul de digitalizare?
Aș putea vorbi ore întregi despre beneficiile digitalizării și probabil o să o fac odată. O să vă anunț pe newsletter când se va întâmpla asta. Dar până atunci o să vă prezint cele mai importante beneficii aduse de digitalizare: Economie de timp și resurse! încă un beneficiu mare este  Digitalizarea este modul ideal de a scala în afaceri. 
Ce procese poți automatize în afacerea?
Cum spuneam și anterior, aceste procese diferă în funcție de domeniul de lucru și cultura organizațională a afacerii. O să-ți las mai multe exemple în continuare ca să înțelegi mai bine ce automatizări poți face și ce procese poți digitaliza.
1. Facturarea
Dacă încă scrii facturi de mână atunci trebuie să începi cu procesul de facturare. Dacă faci facturile în Word, sau Excel, atunci trebuie să începi automatizarea facturării. O factură ar trebui să fie gata în câteva secunde. În loc să scrii de la zero toate datele ( fie de mână, fie pe tastatură), poți folosi un soft de facturare care să salveze datele partenerilor tăi, dar și a produselor tale și să le selectezi automat. 3-4 click-uri pentru o factură. Maxim 30 de secunde și ai trecut la următoarea. Recomand un astfel de soft simplu de facturare dacă ai un număr mic de facturi. Dacă ai un număr mai mare de facturi ai putea să te orientezi spre facturarea automată. De exemplu, dacă ai un magazin online și ai câteva sute de comenzi, facturarea ar putea dura o veșnicie.
Mereu ai clienți noi și chiar dacă petreci 30 de secunde la o factură, vei pierde foarte mult timp la un nivel mare de documente. În schimb, cu facturarea automată tu nu mai trebuie să faci nimic. Clientul face comanda, facturistul automat preia datele din comandă și le trece pe factură. Factura se generează automat și se trimite prin e-mail la client. Un astfel de soft este util pentru toți antreprenorii care au un număr mediu sau mare de comenzi pe lună.
2. Gestionarea lead-urilor și a oportunităților
Ai pățit vreodată să uiți de o întâlnire, de un eveniment sau de o ofertă? Astfel de cazuri sunt întâlnite foarte des în lumea antreprenorilor. Din păcate, o mică greșeală de genul te poate costa o colaborare sau chiar mai multe. Angajații pot greși și ei. Câte lead-uri se pierd pe an deoarece angajații uită să revină, sau nu ajung la întâlniri sau uită complet de un posibil client.
Uitatul e natural și sănătos, dar nu și în afaceri. De aceea, pentru firmele care lucrează cu agenți de vânzări sau cu oameni de marketing, recomand achiziționarea unui CRM. CRM – Customer Relationship Manager este un soft de gestionare a relațiilor cu clienții, sau cu potențialii clienți. Aici poți introduce lead-uri noi, oportunități noi, acțiuni noi, poți să setezi parteneri și să atribui sarcini echipei tale, poți să vezi rezultatele fiecărui agent de vânzări, poți să creezi campanii de marketing și multe, multe altele. Cu un astfel de tool vei știi mereu ce se întâmplă în compania ta, ce lead-uri există, unde se pierd cele mai multe lead-uri și ce trebuie îmbunătățit. Agenții de vânzări vor putea organiza direct evenimente/webinarii/prezentări cu potențialii clienți și vor putea seta remindere. Va exista mereu o situație a fiecărui lead din platformă. 
3. Salarizarea
Când ai 5 angajați, salarizarea se face rapid și ușor. Dar când ai 20? 50? 100? 1000??? Nu mai e atât de ușor. Unii angajați au fost în concediu, unii și-au luat concediu medical, unii au avut zile libere neplătite. De aceea, un sistem de pontaj + un soft de salarizare îți poate face viața mult mai ușoară. Declarația 112 generată automat, împărțirea zilelor libere, avansurilor, salariilor, defalcarea salariilor și multe altele. Fără bătăi de cap, fără oameni cu experiență în domeniu. Pentru firmele mari, digitalizarea și automatizarea salarizării mi se par complet necesare.
4. Comerțul
Comerțul se poate digitaliza în mai multe moduri. Ideal ar fi să îți identifici workflow-ul și după să iei fiecare proces în parte și să-l digitalizezi. Poți începe cu comenzile și cu ofertele. O bază de date cu articole și cu partenerii, un template de ofertă și de comandă, iar apoi totul se va face dintr-un dropdown. Câteva minute pentru a crea o comandă sau o ofertă. Când onorezi o comandă parțial sau complet, sistemul îți va scădea automat din stoc produsele respective. Comanda se închide cu o factură. Oferta se poate transforma într-o comandă. Dacă după onorarea unei comenzi, stocul se apropie de 0 sau de o valoare minimă presetată de tine în baza analizei de vânzări medii/zilnice pe perioada echivalentă, pe care sistemul ți-o furnizează, poți seta o comandă automată la furnizor ca să nu pierzi vânzări (deoarece la stoc 0 – tu vei mai avea câteva zile de aprovizionare – lead time – necesare reîntregirii stocului). Automatizarea se poate dezvolta până cuprinde tot fluxul.
Dacă ai un magazin online, poți automatiza plățile, comenzile, facturarea, etc. Mai mult timp liber înseamnă vânzări mai multe. Dacă salvezi o oră pe zi pentru fiecare om din echipa ta, fiecare persoană va avea în jur de 240 de ore extra pe an pentru a se concentra pe altă parte a afacerii sau pe dezvoltarea afacerii.
Costurile digitalizării
Costurile digitalizării pot deveni destul de mari, în funcție de domeniul în care activezi. De exemplu, un magazin online optimizat și bine pus la punct poate costa între 2000 și 30 de mii de dolari. Desigur, dacă vrei un magazin asemănător cu cel Emag(care este mult mai mult decât un simplu magazin) atunci costurile au multe, multe zerouri. Înainte de a te speria, digitalizarea unei afaceri costă între 3 și 7% din cifra de afaceri. La o cifră de afaceri de 1 milion de euro, costul digitalizării se ridică undeva la 50 de mii de euro. O sumă care poate părea mare, dar e o investiție care se amortizează în aproximativ 2-3 ani și aduce beneficiile menționate anterior.
Există și fonduri pentru digitalizarea afacerii, cu ajutor de la stat sau de la Uniunea Europeană. Astfel, suma devine mai accesibilă, iar business-ul tău se poate bucura de o digitalizare cât mai calitativă.

Ce este un sistem CRM?
CRM este un sistem software pentru gestionarea relațiilor cu clienții (Customer Relationship Management). Scopul acestui software este destul de simplu: Îmbunătățește comunicarea cu clienții pentru a-ți dezvolta afacerea. Un sistem CRM ajută companiile să îmbunătățească relațiile cu clienții, să țină evidența lead-urilor, să transforme lead-urile în oportunități și să creeze campanii pe care le gestionează ușor și îmbunătățesc constant. CRM e un sistem complex și oferă funcționalități ân mai multe părți ale business-ului. Un sistem CRM oferă tool-uri pentru vânzări, marketing, e-commerce și relațiile cu clienții. O astfel de soluție te poate ajuta să gestionezi toate campaniile dintr-un singur loc. De asemenea, poți determina productivitatea fiecărui angajat, dar și rezultatele campaniilor. Vei avea evidențe pentru o perioadă selectată, pentru o campanie selectată sau pentru un angajat selectat. Astfel, vei putea îmbunătăți mereu rezultatele companiei tale.

De ce ai nevoie de un sistem CRM?
CRM-ul este unul dintre cele mai cautate soft-uri de business de pe piață. Un studiu arată că până în 2027, piața pentru aceste sisteme va depăși 110 miliarde de dolari.  Tot mai multe business-uri apar în fiecare an. Competiția este tot mai mare, de aceea tot mai multe afaceri dispar în fiecare an. Dacă vrei să supraviețuiești și să crești ai nevoie de productivitate și eficiență. Ai nevoie de date și de îmbunătățire constantă a business-ului prin repararea erorilor mici, dezvoltarea angajaților și a relației cu clienții. Dar cum transformi datele și informațiile în rezultate?
Un sistem CRM îți oferă vizbilitatea și înțelegerea datelor de care ai nevoie. Poți să vezi totul într-un singur loc, într-un dashboard pe care ți-l aranjezi cum vrei tu pentru a-l înțelege cât mai bine. Un sistem în care toate datele pe care le ai despre clienții tăi sunt disponibile și sunt la vedere. Orice dată se poate adăuga, iar orice schimbare a statusului este notată. Orice acțiune poate fi setată ca și un remider în catalog, pentru a nu rata niciun client. La început sistemele CRM au fost folosite de agenții de vânzări pentru a-și ține evidența lead-urilor și de manageri pentru a analiza performanțele agenților de vânzări. Între timp, sistemele CRM s-au dezvoltat și continuă să se dezvolte. Cu notificări în timp real transmise pe Telegram pentru fiecare modificare făcută, cu calendar de acțiuni specific pentru fiecare agent ca să-și organizeze zilele cât mai bine și cu analize extrem de detaliate pentru manageri, pentru a înțelege tot ce funcționează și nu funcționează. Cu toate acestea, sistemele CRM devin o necesitate pentru business-uri. Partea bună este că există soluții pentru orice business, iar aceste soluții se pot customiza și mai mult, pentru a automatiza procesele din business-ul tău.
Administrarea unui business fără un software CRM
Un business necesită atenție. Foarte multă atenție! Iar cu cât e mai mic business-ul, cu atât mai multă treabă are administratorul de făcut. Cu cât mai mult timp petreci administrând lucrurile mărunte din afacerea, cu atât mai puțin timp îți rămâne pentru a face lucrurile cu adevărat importante. De câte ori ai pierdut timp din cauza micilor detalii la care nu ai fost atent? De câte ori ai uitat să revii la un client sau când ai revenit nu mai știai în ce stare ai lăsat negocierile? Din câte locuri diferite îți vin clienții? Facebook ads, Google Ads, Instagram, LinkedIN, Personal networking, Website, Email marketing, Cold Calling, Recomandări. Toate acestea sunt canalele pe care clienții vin la tine. Dar cum să manageriezi clienții din 10 locuri diferite? Câtă atenție îți cer toate aceste canale? Câți oameni se ocupă de aceste canale? Toate aceste canale sunt necesare, sunt de acord cu tine, dar administrarea lor e o bătaie de cap uriașă. Nu ar fi mai bine ca toți clienții să fie într-un singur loc și să-i poți sorta după nevoile lor sau după starea în care sunt? Iar apoi să se ocupe agenții de vânzări sau de marketing de tot ce trebuie făcut.
Analiza datelor devine o necesitate în business. Sunt prea multe date cu care un antreprenor se confruntă chiar și atunci când business-ul său este încă la început. Tu știi câți oameni îți văd produsele sau serviciile? Știi câți dintre ei decid să acționeze? Știi câți dintre ei cumpără? Știi câți dintre ei nu sunt hotărâți și mai caută informații? Știi câți dintre ei revin să cumpere mai târziu? Știi câți dintre ei cumpără? Știi câți dintre cei care cumpără revin și mai cumpără o dată? Sau de 100 de ori? Dacă nu știi răspunsurile la aceste întrebări e foarte greu să crești veniturile și să reduci cheltuielile. E foarte greu să ai aceste date în minte tot timpul și să le preiei din 10 canale diferite. Dar dacă nu știi aceste date, înseamnă că nu știi ce trebuie îmbunătățit în afacerea ta.
CRM concept design with vector elements. Flat icons of accounting system, planning tasks, support, deal. Organization of data on work with clients, Customer Relationship Management.
Beneficiile unui sistem CRM
1.  Cunoașterea și înțelegerea clienților – Un CRM stochează toate informațiile despre un client, indiferent că e persoană fizică sau juridică. Cu acele informații în față îți vei înțelege mult mai bine clientul și vei aborda mult mai bine discuția. Informații precum CUI-ul firmei, cifra de afaceri, profitul, sediul, număr de angajați, reprezentantul cu detaliile de contact, starea lead-ului, note, etc. sunt disponibile dintr-un singur click într-o fereastră personalizată. De asemenea, poți vedea rapoarte pentru lead-uri și grafice personalizate.
2. Gruparea și filtrarea lead-urilor – Ai 100 de potențiali clienți care sunt la un pas de a cumpăra, dar le lipsește un mic imbold? Cu un sistem CRM îți poți grupa și filtra cum dorești lead-urile, iar apoi să acționezi pentru a face conversia. Poți pregăti oferte dedicate unor grupuri întregi și să îi ajuți să ia decizia pe care o tot amână. Exemplu: Ai 10 potențiali clienți cu care încă negociezi. Faci un filtru după stare și le trimiți tuturor o reducere de 10% dacă achiziționează produsul/serviciul tău în următoarele 24 de ore. Sau le poți trimite o ofertă de a plăti în 2 sau 3 rate. Posibilitățile sunt nelimitate când poți grupa și filtra cum vrei tu.
3. Păstrează clienții fericiți – E de 3 ori mai ușor să vinzi unui client existent decât unui potențial client nou. Odată ce ai vândut cuiva un produs/serviciu e mult mai ușor să le revinzi ceva. Dar cum știi ce ai putea să-i mai vinzi unui client dacă tu nu ai nicio evidență asupra lor și nu păstrezi comunicarea cu ei? Dacă uiți de el, el va uita de tine și când va avea nevoie de un nou produs/serviciu va căuta din nou pe google/fb/linkedin, etc. Și poate nu va mai da de tine. Așa că în loc să aștepți ca clientul tău să caute un alt furnizor, mai bine revii tu constant la el și îi îndeplinești și alte nevoi. Astfel, clientul va fi fericit și tu vei fi fericit.
4. O mai bună anticipare a nevoilor – După ce discuți cu 50-100 de potențiali clienți din același domeniu se creează un tipar. Dacă ai păstrat informații despre cei 50-100 potențiali clienți anteriori, atunci vei anticipa nevoile viitoarelor lead-uri și vei direcționa mult mai ușor discuția către o vânzare. Cu un sistem CRM se vor îmbunătăți serviciile oferite de către agenții de vânzări.
5. Creșterea veniturilor – Un software CRM mărește productivitatea și eficiența, acesta fiind scopul inițial pentru care a fost creat. Odată cu creșterea celor două, automat vor crește și veniturile. În medie, după implementarea unui software CRM, veniturile companiilor cresc cu 29 de procente.
6. Reduce costurile – Odată cu implementarea unui sistem CRM, vor scădea costurile din mai multe motive. Nu mai ai nevoie de conturi pro pe 10 canale diferite cu subscipție lunară, scade costul per client nou și scad pierderile create de greșelile umane.

CRM – O investiție de viitor
Un software CRM nu mai e o simplă alegere pentru afacerea ta, e o necesitate. Tehnologia din spatele acestor sisteme se dezvoltă tot mai mult, iar sistemele devin tot mai intuitive. Cu un training de 2 ore, orice persoană obișnuită poate folosi funcțiile importante ale unui CRM.  Un alt avantaj uriaș al acestor sisteme este că pot fi customizate și personalizate. Se pot automatiza și integra cu alte soft-uri pe care le folosești și poți reduce tot mai mult munca aceea plictisitoare, dar necesară. E timpul să te focusezi doar pe ceea ce contează și să lași CRM-ul să facă treaba plictisitoare.

Ce este un sistem ERP?
Investopedia definește ERP (Enterprise Resource Planning) drept fiind un instrument utilizat de companii pentru a gestiona și integra componentele importante ale afacerii. Un soft ERP este extrem de important, deoarece permite planificarea și organizarea resurselor necesare pentru a desfășura activitățile folosind informații dintr-un singur loc.
Un sistem ERP cuprinde informații variate – planificări, istoric al achizițiilor, vânzări, date de marketing finanțe, resurse umane și lista poate continua. De-a lungul anilor, evoluția ERP-urilor a adus beneficii importante firmelor, influențând pozitiv viteza de comunicare dintre departamente, omogenizarea surselor de informații și accesul la date în timp real.
Care sunt avantajele unui sistem ERP?
Forbes a enumerat câteva din cele mai importante avantaje ale unui sistem ERP, accentuând faptul că acesta va fi o resursă de nelipsit în gestionarea afacerilor în viitor. Iată care sunt principalele beneficii ale unui sistem ERP!
Agilitatea echipelor îmbunătățește experiența consumatorului. Integrarea unui sistem ERP în afacerea ta aduce activitățile interne la un nivel superior, în care departamentele colaborează eficient și economisesc timp, deoarece au acces la date în timp real. Angajații se vor putea concentra asupra interacțiunii cu clientul, ceea ce va influența pozitiv imaginea companiei.
Modernizarea și dezvoltarea businessului. Organizarea datelor într-un singur loc permite o vizualizare mai clară a acestora și, totodată, deschide noi oportunități de dezvoltare pe baza analizei respective ale acestor date.
Integrarea cu alte tehnologii. Gestionarea datelor într-un astfel de sistem poate fi exploatată la maxim dacă în companie se utilizează și tehnologii de tip SFA sau integrare ERP cu magazinul online. Aceste software-uri permit transferul automatizat de date între sistemul de gestiune și contabilitate și echipele de agenți de vânzări, respectiv magazinul online.
Pentru a folosi un sistem ERP la potențialul său cel mai înalt îți recomandăm să utilizezi una dintre soluțiile de automatizare a vânzărilor dezvoltate de echipa Optimall by AROBS. Indiferent de industria de activitate, specialiștii Optimall sunt gata să te susțină în dezvoltarea afacerii tale digitalizate, având o experiență de mai bine de 18 ani în implementarea enterprise software.
Beneficii și tehnologii ale sistemului ERP ca să ai o afacere mai performantă
Cu siguranță ai mai întâlnit conceptul de ERP în timp ce căutai soluții care să eficientizeze activitatea afacerii tale. Companiile care au implementat softuri de tip SFA în departamentul de vânzări sau soluții de integrare ERP cu magazinul online sunt familiarizate deja cu acest instrument de gestionare a organizației. Acesta permite organizarea informațiilor astfel încât să fie accesibilă dintr-un singur loc și, de asemenea, contribuie la reducerea erorilor umane.
Ce este telefonia IP
În prezent, telefonia IP a devenit una dintre formele preferate de comunicare pentru companii, care pot înlocui liniile telefonice tradiționale cu această opțiune.
Specific, Este o tehnologie care ne permite să comunicăm prin telefon prin Internet. Exemple în acest sens sunt apelurile pe care le facem sau ne sunt făcute prin WhatsApp, Zoom, Skype...
Un alt nume sub care este cunoscută telefonia IP este Internet Telephony Protocol. Ei folosesc o tehnologie VoIP, în care vocea este transformată în date care sunt trimise prin Internet către cealaltă persoană. Înainte de a-l primi, devine din nou o voce, care este ceea ce se aude. Și toate acestea în microsecunde.
Diferența dintre telefonia IP și alte forme de apelare prin Internet
După cum v-am mai spus, telefonia IP poate fi ca apelurile Skype, WhatsApp... Totuși, în realitate nu este așa.
Una și cealaltă sunt total diferite. Și asta este apelurile telefonice obișnuite între două persoane necesită ca ambele să aibă aceeași aplicație, deoarece altfel nu se poate face. Și în telefonia IP nu este necesar. De fapt, ceea ce fac ei este să obțină un număr stocat în cloud (sau portul pe cel pe care îl au) pentru a putea efectua și/sau primi apeluri fără a fi nevoie să aibă o aplicație anume, sau în funcție de tipul de telefonie folosită.
Cum funcționează telefonia IP
Dacă doriți să aflați puțin mai multe despre cum funcționează această tehnologie, ar trebui să știți asta Ei folosesc un protocol IP. Semnalul vocal este transformat în pachete de date care părăsesc o rețea locală numită LAN, sau direct de pe Internet (care ar fi voce peste IP). Aceasta ajunge la cealaltă persoană și este transformată înapoi într-o voce, ceea ce aude persoana respectivă. Totuși, acest lucru, despre care se poate crede că afectează comunicarea pentru că trebuie să așteptați, chiar și pentru câteva secunde, se întâmplă de fapt foarte repede.
Desigur, trebuie să țineți cont de asta Telefonia IP nu este gratuită. La fel ca cel „normal”, și aici sunt costuri de conectare între operatori, foarte mici, dar există. În general, în Spania prețul este minim, dar este adevărat că dacă suni la alte destinații, apelul poate fi mult mai scump.
Avantajele și dezavantajele telefoniei IP
Este adevărat că telefonia IP, spusă așa cum am făcut noi, poate părea cea mai bună pentru companii, de atunci economisește costuri și, de asemenea, îmbunătățește productivitatea și comunicarea în toate părţile lumii. Dar totul „bun” are și părți rele.
Prin urmare, înainte de a opta pentru el, ar trebui să știi care sunt avantajele și dezavantajele.
Avantagele
Pe lângă cele pe care le-am menționat, alte avantaje ale telefoniei IP sunt:
· Posibilitatea ca ei să poată răspunde la mai multe apeluri în același timp. De fapt, acest lucru împiedică utilizatorii să fie nevoiți să aștepte la telefon pentru a fi atenționați.
· Funcții suplimentare, cum ar fi salutări personalizate, programe, înregistrări de apeluri, statistici...
· Dați o imagine internațională, pentru că nimeni nu va ști cu adevărat dacă folosiți un număr virtual sau nu, iar conexiunile sunt acum atât de puternice încât nu se decupează sau nu au sunet rău etc.
· Tu utilizați telefonul fix de pe mobil, răspunde la apeluri în mișcare și chiar transferă apeluri.
Dezavantajele
După cum spuneam, în afară de avantaje, există și câteva dezavantaje care trebuie luate în considerare înainte de a lua o decizie. Specific:
· Calitatea apelurilor, care, deși evoluează din ce în ce mai bine. Chiar și așa, ar trebui să fii conștient de faptul că pot exista întreruperi, întârzieri, voci metalice...
· Nu îl poți folosi dacă nu ai un dispozitiv special. Deși este scump, investiția în el vă oferă multe facilități.
· În cazul unei pene de curent, telefonia IP nu va funcționa. La fel s-ar întâmpla dacă ai rămâne fără internet. Pentru pană de curent, folosirea bateriilor care durează atâta timp cât durează poate fi o soluție, dar în cazul internetului, ar trebui să ai o altă opțiune precum o conexiune telefonică pe mobil și să redirecționezi apelurile către acesta, sau chiar folosiți un proiect dezvoltat de Google numit WebRTC, care permite redirecționarea apelurilor atunci când nu există lumină.
Merită telefonia IP pentru o companie?
Este posibil ca, daca firma ta este mica, sau ai un magazin online pe care il poti gestiona cu usurinta, aceasta idee sa nu te atraga prea mult pentru ca primesti cu greu apeluri, cele pe care le primesti sunt usor de raspuns pentru tine.
Cu toate acestea, atunci când începe să crească și există mai multă interacțiune și comunicare cu clienții, lucrurile se schimbă. În acest caz, Telefonia IP vă oferă mijloacele de a servi clienții într-un mod mult mai eficient. Nu numai că eviți să aștepți, dar și să îmbunătățești acea comunicare, fiind disponibil fără a fi nevoit să fii mereu la curent cu telefonul mobil, dar poți să le faci de pe computer sau de pe alt sistem.
De asemenea, una dintre temerile multor antreprenori este că oamenii pot avea probleme de comunicare, dar acest lucru este ușor de rezolvat cu o conexiune bună. Y nimeni nu trebuie să știe că telefonul pe care îl sună nu este un telefon „normal”, ci unul în cloud. Puteți chiar să aveți mai multe numere de telefon fără a suporta cheltuieli mari la sfârșitul lunii.


Exerciții
Ex1
Un exemplu de proces de afaceri
Ca exemplu, să luăm în considerare procesul de angajare al unui departament de resurse umane. De la publicarea postului vacant până la integrarea angajatului, există mai multe etape implicate în acest proces. Deși acest lucru poate varia de la o organizație la alta, un flux de lucru simplu ar putea arăta în felul următor:

Directorul de resurse umane postează actualizarea postului
Mai mulți candidați aplică pe un portal
Directorul de resurse umane selectează candidații și îi filtrează pe cei mai potriviți
Candidații selectați sunt chemați pentru următoarele etape ale recrutării.
Candidatul potrivit este ales în ultima etapă a recrutării.
Au loc negocieri privind salariul și politica de salarizare
Se trimite scrisoarea de ofertă și candidatul acceptă.
Apoi urmează un lung proces de integrare a angajaților.
 Ce puteți adauga? Cum credeți de ce este atit de important se descrie procesul?

Ex2     
Indicatori cheie de performanță specifici departamentului de resurse umane. 

 Studiu de caz 
Exemplu de digitalizare
Timpul oamenilor devine tot mai important și tot mai scump, de aceea, devine neprofitabil să ai oameni care să facă anumite lucruri ușoare. Dacă ai o firmă în domeniul comerțului și faci aproximativ 100 de facturi pe zi pentru clienți, toate de mână, probabil ai un om care doar asta trebuie să facă toată ziua. E un chin și pentru tine și pentru el. În schimb, poți să-ți cumperi un soft cu care să faci facturile și să salvezi toate date. Astfel, economisești cel puțin jumătate din timpul peirdut cu facturile scrise de mână. Acesta este cel mai simplu exemplu de digitalizare în business. Acest model de digitalizare se poate extinde și mai departe. Dacă soft-ul respectiv îți permite, poți salva partenerii, produsele și prețurile acestora. Totul se face extrem de simplu. Din 5-10 click-uri ai făcut o factură nouă. Nici măcar un minut! De ce ai plăti un om, chiar și cu salariul minim, când poți plăti un soft să facă această treabă, iar omul îl poți folosi implica într-o muncă creativă, cu o valoare mai mare atât pentru tine, cât și pentru el?

Studiu de caz
Ce firme au nevoie de CRM?
Pe scurt, aproape toate. E foarte dificil să-ți îmbunătățești rezultatele afacerii dacă nu știi care este problema. Cu un sistem CRM vei vedea mereu unde ai nevoie de îmbunătățiri. Să luăm câteva exemple concrete ca să înțelegi mai bine.
Să zicem că ești antreprenor și ai o firmă de distribuție produse agricole. Ai 5 agenți de vânzări care caută constant clienți noi. Dar agenții uită să revină la clienții ocupați, ratează întâlniri și oportunități din cauza lipsei organizării. Își notează toate lead-urile în agende sau pe telefon. Pierd mult timp pretinzând că lucrează. Iar toate astea afectează afacerea ta. Pierzi clienți constant și nu poți scala pentru că nu știi care sunt adevăratele probleme ale afacerii tale. Nu știi cine muncește și cine se preface. Nu știi ce cifre are fiecare agent. Nu știi care clienți aduc cele mai bune rezultate. Decizi să achiziționezi un sistem CRM. Acum fiecare client sunat apare în sistem, cu detalii și cu observații. Poți urmări activitatea fiecărui angajat. Ai o bază de date cu toți clienții și cu toate acțiunile agenților tăi. Nimeni nu mai are scuze acum. Relațiile cu clienții se îmbunătățesc, câștigurile cresc, iar agenții devin mai responsabili și mai eficienți.
Un alt exemplu: Ești antreprenorul unei firme de web design. Ca să atrageți clienți aveți 2 agenți de vânzări și o persoană pe marketing. Fiecare persoană lucrează separat, iar clienții apar întâmplător. Mai aduci clienți dintre cunoștințele tale, dar nu reușești să scalezi. Decizi să achiziționezi un sistem CRM. Agenții de vânzări devin mai productivi și își îmbunătățesc rata de conversie prin analiza statisticilor. De asemenea, acum pot reveni la clienții interesați în trecut, dar care nu erau pregătiți de o investiție. Cresc rezultatele și pe marketing, deoarece acum campaniile sunt legate de CRM, iar datele apar direct în sistem. Agenții insistă la oamenii care arată interes în campaniile de marketing, iar agenția ta de web design are tot mai mulți clienți.
Cu acces la date în timp real este foarte ușor să înțelegi ce se întâmplă cu afacerea ta și ce decizii trebuie să iei pentru a îmbunătăți rezultatele. Un astfel de software ajută companiile de toate mărimile să crească și este crucial pentru companiile mici, deoarece echipele mici trebuie să facă mai multe cu resurse mai puține. Acestea sunt diferențele pe care un astfel de soft le poate aduce în compania ta. De aceea, companiile care folosesc un astfel de software au crescut vânzările cu 29%

Studiu de caz
Un birou închiriat cu mobilier, calculatoare personale și alte echipamente poate fi considerat o resursă de aprovizionare alocată procesului (proprietarul procesului) în mod continuu. În același timp, o sală de ședințe pusă la dispoziție pe baza solicitării unui manager pentru o perioadă limitată de timp poate fi considerată ca o resursă de furnizare furnizată periodic (serviciu administrativ).
Resursele suport sunt transformate în timpul execuției procesului?

Studiu de caz
Exemplu: Să zicem că faci comerț cu mobilă și o vinzi pe toate canalele menționate anterior. Ai vânzări puține și nu înțelegi de ce. Îți dedici o zi în analizarea acestei probleme. După ce analizezi toate canalele și faci multe calcule, îți dai seama că 1000 de oameni află în fiecare lună de produsele tale. Dar vânzările nu vin… De ce? Unde se opresc oamenii? Ce îi oprește din a cumpăra? Întrebările acestea necesită analiza unui profesionist. Dar tu nu-ți permiți să plătești un profesionist să-ți facă un diagnostic de fiecare dată când nu vinzi. Ai nevoie de un sistem care să analizeze toate datele acestea și răspunsul la problema ta să apară logic. Dacă tu ai 1000 de lead-uri din website, dar doar 10 vânzări, atunci trebuie să acorzi mai multă atenție acestui canal. Vezi unde se opresc oamenii și de ce. Trimite-le un mail cu o mică reducere sau un remider să cumpere. Sau pune-ți agenții să îi sune pe cei care au renunțat la comandă în ultima clipă. Nici nu-ți poți imagina câți oameni renunță la comandarea unui produs sau a unui serviciu din cauza unei mici distrageri. Poate un client uriaș a renunțat la comandarea celui mai scump produs/serviciu doar pentru că i-a sunat telefonul în timp ce completa formularul. Sau poate a intervenit o urgență în timp ce un agent era la telefon cu el. Iar agentul nu a mai revenit și clientul a uitat complet.
Să administrezi un business fără un software CRM înseamnă să pierzi bani, timp și oportunități. De aceea, tot mai multe afaceri folosesc sisteme de acest tip. Chiar dacă la început sistemele CRM erau folosite doar de companii mari, acum tot mai multe firme mici achiziționează un astfel de soft încă din primele luni. În afacerile mici resursele sunt mai puține, iar administratorul face câte un pic din fiecare. Acesta este motivul pentru care un software CRM e crucial pentru afacerile cu 3-10 angajați.
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