PRIJAZNI POSLOVNI PROCLESI

Osredotoc¢anje na potrebe in Zelje strank je tisto, kar Steje, poslovni procesi pa so sredstva,

ki to omogocajo. | Tonja Blatnik

O

tega ustanovitelja verige supermarketov Wal-Mart Sama Waltona,

bstaja samo en $ef. To je stranka, ki lahko odpusti kogar
koli v podjetju - od direktorja navzdol - preprosto tako,
da zapravlja denar drugje,« je znani citat neznosno boga-

ligar druzina je med najpremoznejSemi na svetu. Zavedanje, da
uspesna podjetja postavljajo v sredidée svojega delovanja stranke in
njihove potrebe, morda res ni revolucionarno odkritje, zato pa odgo-
vor na vprasanje, kako to po¢no, Ze pritegne ve¢ pozornosti.

Andrew Spanyi prisega na management oziroma upravljanje
poslovnih procesov, kar skraj$ano imenuje kar BPM (ang. business
process management). Zdi se, da Spanyi, ki je v tridesetih letih vodil
ali svetoval pri sto tridesetih ve¢jih projektih in izobrazevanjih za
vodilne, kratico uporablja tudi zato, ker se izvirnik slisi kanéek zaple-
teno in utegne marsikoga 'ustrasiti'. A za to ni razloga.

Cilj BPM je, da so poslovni procesi upravljani po meri zapo-
slenih, kupcev in vodstva. V prvi fazi to resda zahteva spremem-
bo organizacijske strukture, dolgoroéno pa BPM prinese vedje
zadovoljstvo zaposlenih in trajno rast podjetja. Sele takrat si BPM
(upravi¢eno) sname masko skrivnostne formule uspeha in postane
tisto, kar njegovi snovalci Zelijo: prava pot do prenove poslovanja
po meri strank.

Andrew Spanyi, ki bo v okviru konference Management poslov-
nih procesov 22. oktobra predaval v Ljubljani, ob tem poudarja, da
so managerji prvi, ki morajo zaceti misliti in delovati procesno. Pri
tem jim je (pogosto) v pomo¢ metoda Sest sigma, ki naj bi bila pre-
cej u¢inkovita metoda za upravljanje poslovnih procesov, Spanyi pa
navaja, da je tudi najbolj razsirjena. Kljub temu je do nje zadrzan. »V
praksi opazam njene zelo resne pomanjkljivosti. Metodo se pogosto
(iz)rabi kot sredstvo za zmanjsevanje strokov, prav tako pospefuje
izvedbo Stevilnih majhnih projektov in to ne da bi ponudila u¢in-
kovit mehanizem za integracijo teh majhnih projektov v ve¢ji nadre
izbolj$anja - na ravni celotnega podjetja,« utemeljuje.

Zimzelena pravila, nova delovna mesta

Bolj primeren natin uvajanja BPM v podjetja, zlasti velika in srednje
velika, je uvedba delovnega mesta skrbnika procesov. V' manjsih
podjetjih je namre¢ vodilni tisti, ki ima $ir$i pregled na dogaja-
njem, kupca ¢utijo vsi zaposleni. Dr. Andrej Kovaci¢ z Ekonomske
fakultete v Ljubljani, mi je neko¢ postregel z naslednjo anekdoto:
Spomnim se vprasanja, ki sem ga postavil managerjem na Jesenskem
sre¢anju ZdruZenja Manager: »Kdo v podjetju je zadolZen za pro-
cese?« Kar 90 odstotkov jih je odvrnilo: »Mi, managerji.« Ko pa
sem jih povprasal, kdo procese pozna, kdo jih obvladuje, so se pri
odgovorih Ze izmikali. Ve¢ina managerjev je namre¢ prepric¢anih, da
so procesi 'njihovi', ne vedo pa, kdo procese resni¢no pozna v celoti.

Morda informatiki, morda sluzba za kakovost? Ravno to, poznavanje
procesov od zacetka do konca, pa je konkuren¢na prednost, zaradi
katere lahko delate hitreje, bolje, ceneje.

Dr. Kovadi¢ zato govori o uvedbi t.i. $tabne sluzbe, ki se ukvarja
s kompleksnim pregledom procesov in je za to tudi odgovorna.
Nadalje izpostavlja, da se pri procesni zasnovi poslovne kulture
podjetje potrebuje generaliste, torej ljudi, ki imajo $ir$a znanja in
ne hodijo v sluzbe zaradi dela samega. Skorajda univerzalni klju¢ do
uspeha pa je zimzeleno osredotoenje na stranko. Pa vendar lahko
dolo¢ene spremembe v podjetju to logiko zamajejo. Katere, sem
povprasala Spanyija.

»Zamenjave zaposlenih, $e posebej tistih na visjih polozajih, so
zato najvedja groznja za podjetje,« odgovarja. Menjave klju¢nih ljudi
namre¢ povzro¢ajo dvome v dejanja prej$njega vodstva. V nekaterih
primerih je glavni razlog za odpravo prej$njih praks upravljanja
preprosto dejstvo, da jih ni uvedel tisti, ki je trenutno na vodilnem
polozaju. B

ALI VESTE, KAJ ZELITA STRANKA IN

ZAPOSLENI, KO RECETA ...

Ko stranka ali zaposleni receta, da Zelita ve¢ necesa, vodilni

v podjetju véasih ne razumejo, kaj resni¢no s tem mislita.
Preverite, ali ste med njimi tudi vi. | T.B.

Pogled strank

Ko stranka reée, Zelim veé ...

... s tem misli manj ...

ve¢ vrednosti manj napora

ve¢ odzivnosti manj prodajnega pritiska
ved besede manj ¢asa
ve¢ pozornosti manj govora o poslovni politiki

ved zaupanja manj stroskov

ve¢ prilagodljivosti manj birokracije.

Pogled zaposlenih

Ko zaposleni reée, Zelim veé ... | ... s tem misli manj ...

vec voditeljstva manj pritiska

vec jasnosti v viziji podjetja | manj birokracije
vec sodelovanja manj e-poste, sestankov

manj potrebe po individualnih
herojih

manj pogovora, ve¢ akcije.

veC Casa za inovacije

ve¢ priznanja

Vir: Andrew Spanyi (2007): More for less
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