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Upravljanje poslovnlh procesov
1z naslanjaca

Konkurenca na danasnjih globalnih trgih je izjemna, zato je pomen inovacij za vse na

trgu delujoCe subjekte vedno vegji. Dinami¢no okolje konkurenc zmoZnost hitrega
uvajanja inovacij ob hkratnem upostevanja Zelja uporabnikov/kupcev izpostavlja kot tisto
kljutno komponento, ki bistveno prispeva k dvigu konkurencnosti podjetij in narodnih
gospodarstev. Se kako drzi napoved, da je za uspeino spopadanje z gospodarsko krizo
bistvena kombinacija krepitev procesov inoviranja in izboljsanje poslovnih procesov. Za
uspeh torej ni dovolj le, da podjetje posluje bolje od drugih, temvet tudi, da posluje na
drugacen, bolj inovativen nacin.

odobne resitve IKT in tehnologije so

uporabnikom in podjetjem dostopne

ter na dosegu roke bolj kot kadar koli

prej v zgodovini. Se ve¢. Delujejo v
oblaku in njihova glavna gradnika sta sple-
tni skrbniski modul in prilagodljiv uporab-
niski vimesnik. Vse nasteto namre¢ kar klice
po procesnem pristopu aktivnega upravlja-
nja idej in odzivov strank. Kar pomeni, da s
strankami soustvarjamo nove resitve prek
zadovoljevanja njihovih (trenutnih in priho-
dnjih) potreb. Klju¢ soustvarjanja je torej v
vzpostavitvi ustreznega tehnologkega (zbira-
nje in strukturiranje informacij) in procesne-
ga (odzivnost) mehanizma, torej v ¢im bolj
zgodnem sodelovanju med zunanjimi ude-
leZenci in podjetjem. Sodelovanje se lahko
vzpostavi Ze v ¢asu odkrivanja idej in potreb
strank, ki ga lahko delno sprozimo tudi sami
skozi povratno zanko analize obstoje¢ih od-
nosov in odzivov strank.

Tesna naveza

Inovacije so, evidentno, ena od najvisjih
prioritet v sleherni organizaciji. Kaj to pome-
ni in kako se inovacije in poslovni procesi v
resnici medsebojno povezujejo? Ker razume-
mo inovacije kot predstavitev necesa novega,
lahko torej inovacije v poslovnih procesih
razvijamo v dveh smereh: z vpeljavo tehno-
loskih inovacij ali z inovativnimi poslovnimi
modeli. Prva je usmerjena zlasti v poveceva-
nje uc¢inkovitosti, medtem ko slednja pomeni
neprestano uvajanje sprememb in izbolj§av
produktov ali storitev na tak nacin, da pove-
¢ujemo korist za stranke. Vsaka posamezna
smer je bila prisotna tudi Ze v preteklih letih,
ampak klju¢na naj bi bila kombinacija obeh
in optimalno izvajanje procesnih optimizacij
tako, da bi neprestane spremembe in izbolj-
Save produktov in storitev delali uéinkovite-
je in tako, da povecujemo korist za stranke
kot tudi korist za nase podjetje. Ob pomodi
tehnologije namre¢ lahko preoblikujemo
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tradicionalno verigo vrednosti v novo, dina-
mic¢no mrezo vrednosti (value network). V
njej so zaporedja, kot jih poznamo v klasi¢ni
verigi vrednosti, preme$ana. S povecevanjem
proZnosti poslovnega procesa se v razsirjeno
mreZo ob uporabi sodobnih (spletnih in mo-
bilnih) tehnologij v vedno ve¢ procesnih ko-
rakih povecuje vklju¢enost konénih uporab-
nikov, dobaviteljev in poslovnih partnerjev.
Ob tem pa na odzive posameznikov vplivajo
tudi drugi dejavniki, ki jih neposredno nima-
mo pod nadzorom. To so druZbeno okolje,
trendi, konkurenca, prijatelji ipd. To moramo
znati izkoristiti v luci pridobivanja novih idej
in pobud ter pridobivanja novih sodelujo¢ih
uporabnikov ter v realnem c¢asu presoditi
ustreznost in potencialno uspes$nost potreb
strank. Vse te informacije se morajo v neki
strukturirani obliki stekati nazaj v organiza-
cijo, ki jih mora skozi strateki razvoj znati

»skomunicirati« naprej po mreZi (verigi) vre-
dnosti.

Upravljanje digitalnih
informacij

Tradicionalne trzne analiti¢ne aktivnosti
in marketinske aktivnosti delujejo v smeri od
znotraj navzven, torej v smeri podjetje upo-
rabnik. Poenostavljeno povedano, v praksi to
pomeni izvedbo glavnine analiti¢nih aktiv-
nosti po tem, ko bodisi naso idejo, produkt
ali storitev Ze predstavimo na trgu, zbrane
podatke pa kot povratno informacijo upora-
bimo za izbolj$anje poslovnega procesa, op-
timizacije smeri razvoja in stratesko nacrto-
vanje.V zadnjih letih je informatizacija precej
spremenila podrocja dela v analitiki, marke-
tingu, nudenju in podpori storitev za stran-
ke ter organizaciji celotne mreZe vrednosti
nasploh. V ospredje je postavila u¢inkovito




upravljanje digitalnih informacij. Uspesna
inovativna podjetja ta trend s pridom izkori-
$¢ajo, spopadanije s trenutnimi druzbeno-go-
spodarskimi trendi pa v to sili prakti¢no vsa
podjetja. Uc¢inkovito upravljanje digitalnih
informacij, ki je lahko ena izmed vlog po-
slovnega analitika, uspesna podjetja prepo-
znavajo kot eno glavnih poslovnih podrodij
z velikim poslovnim u¢inkom. Po podatkih
raziskave analitske hie CEB (Corporate Exe-
cutive Board) uspesna podjetja v ta segment
vlagajo kar 32 odstotkov vseh sredstev za IT.
Kljub temu da mnoga podjetja na tem po-
drodju belezijo velik idejni oziroma kreativni
potencial, teZave ostajajo. Kako vzpostaviti
ucinkovit sistem za strukturirano in sistema-
tiéno zbiranje? Kako v mnozici informacij in
idej prepoznati uporabne? Kako jih pretvoriti
vrealnost? In ne nazadnje, na kaksen nadin v
proces soustvarjanja idej in informacij vklju-
Citi nase stranke?

Druzabni BPM

Ce zaénemo pri zadnjem vprasanju, brez
dobre spletne strategije, prilagojene vsaki po-
samezni dejavnosti z vklju¢enimi marketin-
$kimi aktivnostmi, ne gre. V poplavi sodobnih
spletnih tehnologij, ki podpirajo razli¢ne, tudi
mobilne tehnologke platforme, z vkljuceva-
njem nasih strank oziroma $irge skupnosti Ze
v fazi nacrtovanja storitve ali produkta ne bi
smeli imeti teZav. Uporabniki lahko izraZajo
svoje ideje in poglede na prihajajoco storitev
oziroma produkt prek ustvarjenega sistema
nagrajevanja idej in predlogoy, s ¢imer spod-
budimo po navadi preteZno pasivne uporab-
nike, da ideje sploh identificirajo oziroma da
se zafnejo z dolocenim problemom sploh
ukvarjati. Nadalje lahko glasujejo in izbirajo
med ponujenimi moZnostmi, »lajkajo«, »tap-
kajo« ali se na kak$en drug nacin vklju¢ujejo
V proces soustvarjanja idej s tablico v roki, in
to kar iz domacega naslanjaca. Na enak nadin
je spletna analitika v realnem Gasu dostopna
lastnikom, upravljavcem procesov. Ob tem
vsi sodelujo¢i dobijo takoj$no povratno in-
formacijo, ki je ob komuniciranju na tradici-
onalen nacin po navadi zakasnela. Kar spro-
ti lahko izracunavamo rating posamezne
ideje z vidika razpoznavanja ali ocenjevanja
strank. Glede na trende lahko pravocasno
sprozimo proces razvoja produkta ali nove
storitve, ki bo strankam s to idejo ponudila
odgovor skozi prilagojeno ponudbo. Se veé.
S pametnim oblikovanjem ciljnih skupin bo
ponudba naslavljala to¢no dolo¢en problem
ali priloZnost ter hkrati samo tisto skupino, ki

se je pozitivno poistovetila skozi proces oce-
njevanja.

Upravljamo lahko le tisto, kar merimo.
Enako velja za segment inoviranja kot se-
stavni del upravljavskega procesa. Za cilj si
lahko postavimo izboljsanje KPI, kot so na
primer ¢as od kreiranja ideje do izbora za
komercializacijo, ¢as od ideje do produkta ali
storitve, povpre¢no $tevilo idej na stranko ali
zaposlenega, povprecno $tevilo komentar-
jev/dopolnitev na idejo ali ve&jo urejenost in
dokumentiranost samega procesa. Vsi i indi-
katorji uspesnosti se na koncu zlijejo v nekaj
ucinkov, ki so vsaj s poslovnega vidika organi-
zacije dolgoro¢no pomembni za njen obstoj.

Proces na dotik

Poslovno obzorje se hitro in neprestano
spreminja. Gonilni motor agilnosti podjetja
predstavlja sposobnost organizacije, da upo-
rabi koncept upravljanja poslovnih procesov

Trend je vsekakor na strani mobilnega upravljanja
poslovnih procesov: v mobilnem vnosu in vizualizaciji
informacij, racunalnistvu v oblaku ter procesih
soustvarjanja z uporabniki.

za preoblikovanje vpogleda v njeno delovanje
in temeljno poslanstvo. Poslovna potreba po
vpogledu v poslovni proces, dogodek ali ak-
tivnost v realnem ¢asu postaja ena kljuénih
potreb. Podjetiem omogo¢a prepotrebno
agilnost, takoj$nje in odlo¢no ukrepanje. Mo-
bilni uporabni$ki vmesniki postajajo pravilo
pri tako reko¢ vseh pomembnih aplikacijah
in informacijskih sistemih v podjetju. Sistemi
za upravljanje poslovni procesov (BPMS) pri
tem niso izjema. Prakti¢no vsi veliki svetovni
igralci (IBM BPM, Aris, Mega ...) nudijo brez-
placen prenos aplikacije za mobilne telefone
in tablice ob predpostavki, da imajo v pod-
jetju names¢en njihov zaledni sistem BPM.
Za primer lahko vzamemo proces pospese-
vanja prodaje, s ciljem izboljsati uporabni-
8ko izkusnjo strank, ter povecanja uginkov
navzkriznega trzenja, ki se navzven kaze v
povecanju prihodkov. Vodenje marketinskih
akcij v realnem ¢asu pomeni pri tem veliko
konkuren¢no prednost. Za dosego takega ci-
lja so potrebni dobro upravljanje izjem (prila-
goditve, ki temeljijo na geografskih lokacijah
poslovalnic), prvovrstna analitika in poro¢a-
nje o KPI za neprestano izbolj§evanje ope-
rativnega odlocanja. Uporabniska izkusnja v
poslovalnicah predstavlja najbolj kriti¢ni de-
javnik v procesu in je hkrati pomemben del
uspeha blagovne znamke oziroma podjetja.
Tradicionalno se podatki o uspesnosti akcij
zbirajo dnevno ali celo tedensko v zalednem
sistemu, kjer po analizi in obdelavi pride do
korekcij z zakasnitvijo. To je, zlasti ko gre za
upravljanje izjem, prepozno. Ena izmed re-

Sitev je mobilni BPM, ki omogo&a zajem in-
formacij, opremljenih tudi s fotografijami v
realnem ¢asu. Namesto papirnatih formular-
jev pospesevalci prodaje uporabljajo tablicne
raCunalnike ali pametne telefone. Zbrane
informacije se samodejno centralizirajo, po-
sodabljajo, vizualizirajo ter merijo u&inkovi-
tost trzenjskih akcij in korektivnih ukrepov v
realnem casu. Na podlagi analitike, ki je po-
spesevalcu prodaje na voljo v realnem ¢asu,
ta hitreje in uéinkoviteje prepozna dolocene
vzorce in se na podlagi ugotovitev ustrezno
odzove. Trend je torej vsekakor na strani mo-
bilnega upravljanja poslovnih procesov: v
mobilnem vnosu in vizualizaciji informacij
(v realnem ¢asu), racunalnistvu v oblaku ter
procesih soustvarjanja z uporabniki (Social
BPM).

Napovedi in trendi

Ceprav malo altruistiden se upostevajoc
navedeno, naslov prispevka ne zdi ve¢ nere-
alen. Tudi dejansko se je prihodnost v tem
smislu Ze zaCela. Mobilni BPM prinasa po-
polnoma drugacno paradigmo razumevanja
Zivljenja procesov v mobilnem svetu. Bolj kot
na optimizacijo celotnega procesa se ponov-
no osredinjamo na optimizacijo posameznih
opravil oziroma tock, kjer se v proces vkljuu-
je uporabnik. Ob skokoviti rasti uporabe mo-
bilnih naprav je nujno, da na poslovne proce-
se gledamo iz digitalne perspektive na nacin,
da uporabnikom pomagamo izkoristiti vse
prednosti, ki jih prinasajo mobilne naprave
in aplikacije. Postavlja se vprasanje: kako naj
podjetja in procesi izkoristijo vse prednosti
mobilnega sveta? Ko govorimo o mobilnosti
in procesih, ne moremo mimo uporabniske
izkusnje. Najprej moramo razmisliti o njeni
obliki ter nato o tem, kako jo vgraditi v po-
slovni proces in ga s tem pribliZati uporab-
nikom. Mobilni BPM naj v prvi vrsti sluZi kot
nekakden katalizator idej za poenostavitev
uporabniske izku$nje in tudi poslovnih pro-
cesov, ki podpirajo mobilno vklju¢enost upo-
rabnikov.

Ko reCemo mobilno, to razumemo kot
enostavno in hitro. Pomeni, da lahko nekaj
opravimo, sodelujemo, ocenimo, se vklju-
¢imo v proces takoj, kjer koli in kadar koli z
zgolj z enostavnim dotikom zaslona. Rezultat
Zelimo takoj, in &e z njim nismo zadovoljni,
to dejansko pomeni oviro in mobilne apli-
kacije ne uporabljamo. Ni dovolj, da spletno
izku$njo zgolj pretvorimo v mobilno. Sodob-
ni procesni arhitekti in analitiki se morajo
osrediniti na to¢no dolo¢eno posamezno
opravilo, ki ga Zeli uporabnik opraviti in tega
optimizirati. Kombinacija mobilnosti in BPM
prinasa vec¢jo vkljuCenost uporabnikov v
posamezne tocke poslovnih procesov in tu
morajo procesni arhitekti in analitiki odigrati
svojo vlogo, te tocke optimizirati in okoli njih
razviti procesne vmesnike, ki ob brezhibni
uporabniSki izku$nji prinasajo ucinkovito
vklju€enost uporabnikov v poslovne procese
in dvigujejo raven zadovoljstva. %
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