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MULTUMIRI

Echipa Ensight Management Consulting doreste sa multumeasca tuturor
companiilor si reprezentantilor acestora pentru participarea la acest studiu.

Acest schimb de experientd se datoreaza in primul rand timpului investit de cdtre
dvs. in a rdspunde la chestionarul lansat de echipa Ensight. V& multumim pentru
ocazia de a facilita acest dialog intre companiile interesate de BPR.

Sperdm ca rezultatele prezentate in acest raport va vor fi utile atat in initiativele
dvs. existente, cat si in actiunile viitoare de crestere a performantei proceselor.

Echipa Ensight Management Consulting va rémane la dispozitia dvs. pentru orice
intrebdri legate de acest subiect.

Pe curand,
Robert Maxim Ion Ghimbovschi
Managing Partner Manager

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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PREFATA

Odata cu intrarea in Uniunea Europeana si in perioada premergdtoare aderarii, tot
mai multe societdti si-au data seama ca nu vor mai fi in stare sa reziste presiunii
exercitate de companiile din tarile occidentale. Orientarea catre client, vizibilitatea
mult mai mare si posibilitatea controlului asupra proceselor din companie precum si
presiunea tot mai mare de a reduce costurile au intrat deja in "ADN"-ul multor
companii din vest. Or, in Romania acest lucru este inca in curs de dezvoltare.

Supravietuirea companiilor romanesti va depinde de viteza cu care ele vor reusi
sa-si adapteze si sa-si transforme modul de lucru pentru a putea face fata presiunii
concurentiale si noilor conditii de piatd.

Conceptul de Business Process Reengineering / Redesign (BPR) se potriveste in
totalitate cu nevoile companiilor romanesti de azi, maturitatea acestui concept si
experienta internationald acumulata fiind garantii ale eficacitatii sale.

In aceste conditii, studiul realizat de compania Ensight Management Consulting se
doreste a fi un catalizator al schimbului de informatii intre companiile implicate in
proiecte de BPR sau interesate de acestea. Obiectivul final este de a ajuta
companiile romanesti sa devind mai performante si mai competitive.

Invitatia de a participa la acest studiu a fost transmisa cdtre o lista de companii din
baza de date a Ensight Management Consulting, care a fost completata si cu alte
societdti din diverse industrii' din catalogul “Top 100 Companii” al revistei Capital.

Printre companiile care au rdspuns la acest studiu se regasesc o serie de societdti
cu o crestere foarte dinamica, lideri ai unor industrii, precum si un numar
semnificativ de companii mici si mijlocii care activeazd pe segmente cu un grad
sporit de concurentd.

Pentru elaborarea chestionarului ce sta la baza studiului au fost analizate cercetari
disponibile la nivel international, care au fost completate si ajustate pe baza
experientei consultantilor Ensight, pentru a raspunde mai bine conditiilor din
Romania.

Astfel, studiul de fatd se doreste a fi atdt o modalitate de schimb de experienta
intre companiile romanesti, cat si o ocazie de a compara abordarea si rezultatele
initiativelor din tara cu cele din strdindtate.

Speram cd rezultatele acestui studiu vor fi benefice atat pentru derularea
proiectelor dvs. de crestere a performantei proceselor, cat si pentru obtinerea unor
rezultate mai bune la nivelul intregii companii.

Ensight Management Consulting este dedicatd sd va ajute in orice initiativa de
TRANSFORMARE a afacerii dvs. pentru cresterea rezultatelor financiare si 0 mai
buna deservire a clientilor.

Cu respect,
Echipa Ensight Management Consulting

! Modul (directionat) de selectie a posibililor respondenti este relevant pentru acest studiu deoarece
acesta nu incearca sa analizeze doar gradul de utilizare a instrumentelor de BPR in mediul de afaceri
romanesc, ci sa analizeze modul si eficienta cu care aceste instrumente au fost utilizate.

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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1. Scurta descriere a conceptului BPR

In literatura de specialitate, in limba englez&, cei mai frecvent utilizati termeni sunt
“Business Process Reengineering” sau “Business Process Redesign”. Desi utilizeaza
acelasi acronim (BPR) si sunt considerate sinonime, intre aceste doud sintagme
existd o subtild diferenta. Cuvantul reengineering este asociat unor modificari
radicale ale proceselor de afaceri, iar cuvantul redesign mai curand unor modificari
mici si medii. Sintagma pe care o propunem fin limba romand pentru ambele
versiuni de BPR este “remodelarea proceselor de afaceri”.

Conceptul, lansat la inceputul anilor 1990 prin lucrdrile lui M. Hammer® si T.
Davenport®, a devenit in scurt timp foarte popular in companiile din occident. Dupé
0 scurtd recesiune a interesului, BPR a revenit in atentia companiilor la inceputul
acestui deceniu sub forma unei abordari complete si ajustate, adaptate pe baza
celor peste 10 ani de experienta in domeniu. Noua fatetd a luat acronimul BPM —
Business Process Management.

La originile aparitiei sale, remodelarea proceselor de afaceri era tratatd ca o
modificare radicald a modului de lucru, in vederea obtinerii unor cresteri
semnificative ale performantei si ale flexibilitatii companiilor de a se adapta la noile
conditii de piata. In acelasi timp, solutiile IT erau privite drept catalizatorul principal
al schimbarilor promovate de catre adeptii BPR-ului.

Practica mondiald a aratat, ins3, cd foarte multe proiecte nu urmeaza aceste
principii. Cel mai des, un proiect de BPR include mai multe tipuri de abordari in
functie de obiectivele companiei, gradul de maturitate in ceea ce priveste
managementul proceselor, eficienta proceselor selectate etc.

Astfel, precum este prezentat in figura de mai jos, un proiect de tip BPR poate sa
includa atat elemente de imbunatatire a proceselor (ajustari minore ale procesului),
cat si remodelarea acestora (modificari majore sau radicale ale modului de derulare
a unui proces).

/ Imbunatétirea procesului , / Remodelarea procesului

Tipuri de proiecte BPR

sisteme de
management al Imbunatatirea
calitatii (TQM, proceselor

Inovarea
Best-In-Class

proceselor
ISO, Six Sigma
etc.)

1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
Instrumente si ]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

_____________________________

2 “Reengineering the Corporation: a Manifesto for Business Revolution”, Michael Hammer & James
Champy, HarperBusiness 1993

3 “Process Innovation: Reengineering Work Through Information Technology”, Thomas H. Davenport,
HBR 1992

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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Tendintele viitoare in acest domeniu sunt orientate in primul rand spre
transformarea BPR-ului clasic intr-o abordare holistica de management. Efortul de
a remodela procesele de afaceri prin intermediul unui proiect de BPR este
considerat ca o conditie obligatorie, dar nu si suficientd pentru asigurarea
succesului. In viitor, cel mai probabil, companiile se vor orienta spre o gestiune

recurenta si o crestere continua a performantei proceselor dupa ce acestea au fost
remodelate.

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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Obiectivele studiului

Ca urmare a multiplelor experiente in domeniul eficientizarii proceselor de afaceri,
Ensight Management Consulting a lansat aceasta initiativd de schimb de experienta
intre companiile romanesti.

Sperdm ca rezultatele de fatd vor fi utile atat companiilor participante la primul
studiu national de BPR din Romania, cat si altor companii romanesti care sunt
interesate de eficientizarea activitatilor lor si de obtinerea unui avantaj competitiv
suplimentar.

Prezentul raport ne ajuta sa raspundem la obiectivele acestui studiu prin:
= Compararea practicilor utilizate in proiectele de BPR in companiile romanesti

= Compararea modului de abordare al BPR-ului in Romania cu experientele din
strdindtate

= Identificarea celor mai importante dificultdti intampinate in cadrul proiectelor
de BPR

= Prezentarea factorilor cheie de succes pentru proiectele de BPR

= Tmpértasirea experientei consultantilor Ensight pe anumite aspecte de BPR
abordate n cadrul acestui studiu.

Obiectivul general al acestui raport continud misiunea companiei Ensight
Management Consulting si dorinta fiecarui membru al echipei Ensight de a sustine
companiile romanesti in demersul lor de crestere a performantei.

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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Concluzii

Rezultatele studiului evidentiaza faptul cd majoritatea companiilor din Romania se
afla inca la inceputul dezvoltarii competentelor de BPR. Totusi, rezultatele obtinute
de cdtre aceste companii sunt mai mult decat incurajatoare.

Gradul ridicat de succes al initiativelor de BPR se datoreaza insé mai degraba
conditiilor favorabile ale pietei din Romania. Acest fapt este foarte vizibil atat
analizand natura initiativelor de BPR din Romania, cat si fdcand o analiza
comparativa cu rezultatele studiilor similare din strainatate.

Presiunea concurentei in Romania nu a atins incd nivelul tarilor din Vest, iar gradul
relativ scazut de saturatie a pietei permite incd multor companii romanesti sa
obtind rezultate bune fara a pune prea mult accent pe orientarea spre client.

Putem spune cu sigurantd ca aceasta situatie se va schimba. Rezultatele studiului
ne arata cd, treptat, companiile romanesti urmeaza aceeasi cale de dezvoltare pe
care au experimentat-o companiile din Vest. Acest lucru va impune un efort
suplimentar pentru a evita sau a diminua cele mai importante dificultdti si de a
utiliza la maxim factorii de succes caracteristici proiectelor de BPR.

Cu certitudine, problemele majore identificate in cadrul acestui studiu vor raméane
valabile si in viitor. Acestea, in combinatie cu presiunea de a fi mai flexibili si de a
ne adapta cat mai rapid la noile conditii ale pietei, vor mentine nivelul cererii de
servicii de consultanta in acest domeniu.

Pe fondul indisponibilitatii resurselor si a competentelor, factorul major de succes in
proiectele de BPR va ramane implicarea consultantilor externi. Caracteristica ce i
departajeazd pe consultanti este rolul lor de catalizator pentru alte elemente de
succes. Prin competentele si experienta pe care le detin, ei amplifica impactul
celorlalti factori asupra gradului de succes al unei initiative de BPR. Managementul
schimbarii, managementul proiectelor, transferul de cunostinte, comunicarea sunt
factorii care sunt cel mai mult influentati de prezenta consultantilor.

Ins& niciunul din factorii enumerati mai sus nu va da rezultatele scontate fard o
abordare manageriala adecvatd si o implicare activa a managementului in proiect.
Acesti factori influenteaza nu numai gradul de succes al proiectului, dar si ins3si
predispozitia unei companii de a lansa o initiativa de BPR.

Totusi, BPR-ul nu trebuie considerat drept un panaceu pentru toate problemele
unei companii. Existd o multitudine de elemente care necesitd abordari specifice in
vederea gasirii unor solutii optime. Aspectele care tin de definirea strategiei de
afaceri, dezvoltarea resurselor umane, optimizari ale infrastructurii IT vor raméane
initiative individuale care vor trebui corelate cu procesele companiei.

Revenind la imaginea de ansamblu, putem considera primul studiu de BPR din
Romania drept un pas major pentru cresterea nivelului de dezvoltare a
competentelor de management de procese. Speram cd aceasta initiativa lansatd de
Ensight Management Consulting va deschide un canal de dialog permanent intre
companiile romanesti interesate de BPR si va fi precursorul unei miscari de
amploare la nivelul intregii tdri.

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.

Management Consulting



Studiu de Business Process Redesign 2008

Rezultatele principale

Q

ensight’

Management Consulting

Primul studiu de BPR din Romania se bazeazd pe rdspunsurile a 41 de companii
relativ egal divizate intre IMM-uri si companii mari, din care aproape 80% au avut
sau au in derulare proiecte de BPR. Industriile predominante din care provin
respondentii care deruleazd proiecte de BPR sunt serviciile financiar-bancare

(aprox. 15%) si serviciile profesionale* (aprox. 10%).

FIGURA 1 — DISTRIBUTIA COMPANIILOR DUPA INDUSTRIA DIN CARE FAC PARTE

10%

15%

Servicii financiare (banci, asigurari etc.)
Servicii profesionale
Altd industrie
Constructii/imobiliare

Retail

Industria alimentard

IT (software & hardware)
Industrie grea si metalurgie
Industrie usoara

Petrol si gaze

Consultantd in management
Electronicd/electrocasnice
Energie si utilitati

Telecomunicatii

‘ Companii cu BPR

® Companii fara BPR

In acelasi timp, peste 70% dintre respondenti fac parte din managementul
companiilor participante la studiu, iar peste 90% au fost implicati intr-un mod sau

altul in proiectele de BPR analizate.

FIGURA 2 — DISTRIBUTIA RESPONDENTILOR DUPA ROLURILE DE BUSINESS

0%

!

40%

60%

Nivel executiv (director
general, director financiar etc.)

Manager de departament/
serviciu (operational)

IT manager sau dezvoltatori IT

Responsabil cu managementul calitdtii

Analist de procese (Business Analyst)/
resposabil cu gestiunea proceselor/
consultant intern

Alt rol

14,6%

& Companii cu BPR

Companii fara BPR

* Exclusiv serviciile de consultantd in management

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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Comparativ, in cel mai recent studiu de complexitate similard realizat de organizatia
internationala BPTrends, top-managementul detine cumulat numai 29%. in acelasi
studiu, cea mai mare pondere din randul celor 74 de respondenti la nivel
international detineau pozitii de analist de business (39%).

Pe langd importanta acordata de management unor astfel de initiative, cifrele de
mai sus reprezintd si o garantie a calitdtii datelor obtinute prin intermediul acestui
studiu.

Astfel, putem confirma faptul ca, de obicei proiectele de BPR sunt prezente mai
ales in industriile caracterizate de o concurentd ridicatd si de intensitatea
interactiunii cu clientji.

De altfel, studiul a relevat ca ,orientarea catre client” face parte din top 3
obiective ale initiativelor de BPR, primele doud pozitji in topul obiectivelor de
BPR fiind impartite egal intre:

= Pregdtirea companiilor pentru sustinerea dezvoltarii/strategiei in viitor

= O mai bund monitorizare a activitdtii companiei (performanta la nivel de
proces)

Obiectivul clasic pentru pietele mature al initiativelor de BPR de reducere a
costurilor se afld la micd distanta pe pozitia patru.

FIGURA 3 — TOPUL OBIECTIVELOR PROIECTELOR DE BPR

0% 20% 40% 60%

Pregdtirea companiei pentru sustinerea

oo R 53,19
dezvoltarif/strategiei in vitor

O mai buna monitorizare a activitdti companiei

10
(de ex. indicatori de performanta la nivel de proces) 53

Orientare spre client 46,9%
Reducerea de costuri

Cresterea calitatii produselor/servicilor prestate
Cresterea competitivitdtii/reducerea presiuni
concurentiale

Cresterea gradului de control intern/gestiune a
riscurilor (alte masuri decét cele impuse legal)

Conformitate cu cerintele legale obligatorii (de ex.
SOX, Basel II etc.)

Altele

Monitorizarea performantei la nivel de companie pare a fi atat de importantd in
viziunea companiilor, incdt multe din initiativele de BPR (56,3%) au activitat;
specifice inglobate pentru atingerea acestui obiectiv.

Proiecte de acest tip se afla si in top 3 tipuri de initiative de BPR, iar pozitiile
unu si trei sunt ocupate de proiecte pentru eficientizarea proceselor prin modificari
minore sau medii (65,6%) si, respectiv, de automatizare a proceselor cu ajutorul
unor sisteme informatice integrate de tip ERP, CRM etc (46,9%).

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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FIGURA 4 — TIPUL INITIATIVELOR DE MANAGEMENT DE PROCESE IN DERULARE SAU FINALIZATE

0% 20% 40% 60% 80%

Eficientizarea proceselor de afaceri

existente (modificari minore sau medi) 75,0%

Masurarea si monitorizarea
performantei la nivel de companie

56,3%

Automatizarea proceselor cu ajutorul sistemelor
informatice integrate (de tip ERP, CRM, SCM etc.)

Automatizarea proceselor de afaceri
cu ajutorul unor aplicatii informatice
dedicate pentru gestiunea proceselor (BPMS)

46,9%

Analiza eficientei proceselor pentru top management
(de ex. analze de cost pentru anumite activitati in
vederea raportdrii catre top management)

43,8%

Remodelarea/reengineering-ul unui proces

de afaceri important (modificari radicale ale procesului) 56,0%

Reprezentarea graficd a proceselor
la nivel de companie

\ @ Romania 2008 m BPTrends 2007 \

Din punct de vedere al organizarii proiectelor, acestea sunt lansate
preponderent la nivel de companie sau pentru mai multe departamente (peste
60% din proiectele de BPR). Totusi, putine proiecte vizeaza transformari majore ale
modului de derulare a afacerii (aprox. 17%). Majoritatea sunt orientate catre
imbunatdtirea proceselor la nivel departamental (65%) sau a proceselor
interdepartamentale (52%) si deseori se reduc la modificdri minore sau medii ale
proceselor respective.

FIGURA 5 — PERIMETRUL PROIECTELOR DE BPR

La nivelul unui
departament
12,5%

La nivelul unei
entitati/directii din
firmd
21,9%

La nivelul intregii
companii
65,6%

Cele mai des vizate procese pentru redesign/reengineering sunt cele comerciale
(gestionarea relatiei cu clientul - CRM, vanzdri si marketing) si managementul
proceselor IT. Ultimul prezinta o mica supriza pentru noi, insa probabil face parte

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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din efortul companiilor de eficientizare a tehnologiilor IT utilizate si depinde, in
egald masurd, de rolul tot mai important al acestor tehnologii pentru activitatea
unei companii moderne.

Celelalte procese, care tin mai mult de reducerea costurilor (logistica, procese
financiare, resurse umane - RU, productia sau prestarea serviciului), sunt la mica
distanta de cele comerciale in ceea ce priveste initiativele in curs de derulare.
Totusi pe viitor accentul este (sau va fi) pus mai mult pe procesele comerciale si
IT.

FIGURA 6 — CATEGORIILE DE PROCESE INCLUSE IN INITIATIVELE DE ANALIZA/REDESIGN

0% 25% 50% 75% 100%

Procese IT si de management al sistemelor
informationale (de ex. furnizarea serviciilor I

Gestionarea relatiei cu clientul

Resurse umane (de ex. calcul salarii,
beneficii etc.)

Cercetare si dezvoltare (de ex. dezvoltarea e ————e
unui nou produs)

Managementul riscului (altele decét respectared
reglementdrilor in vigoare)

Procesele impuse prin cerinte legale (de eX. e ey
Sarbanes Oxley sau altele)

\ B Nu a fost planificat | A fost planificat 0 1n curs de desfasurare \

Durata proiectelor de BPR analizate in cadrul studiului a variat de la 2 luni la 3
ani, peste 80% avand o durata de pana la 1 an. Daca facem abstractie de extreme,
ajungem la concluzia c& un proiect de complexitate medie ar dura in jur de 6 luni°.

Initiativele de BPR sunt constranse de triunghiul timp-cost-calitate prin care poate
fi caracterizat orice proiect. Astfel, durata unui proiect de BPR va depinde de costul
si calitatea pe care le poate suporta, sau le doreste compania.

In aceasts ordine de idei, durata proiectelor de BPR incluse in acest studiu depinde
de:

=  Complexitatea/perimetrul proiectului
= Disponibilitatea resurselor umane si tehnologice necesare
= Nivelul de calitate dorit

= Bugetul alocat

® Valoarea median3

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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In mod ideal, bazandu-ne pe experienta consultantilor nostri, un proiect de BPR ar
trebui sa se incadreze in aproximativ 4 luni. Unul din motivele importante pentru
care durata proiectului trebuie limitatd este schimbarea. Rationamentul este
simplu: dacd un proiect se extinde pe o periodd mai mare, inevitabil apar schimbari
in organizatie. Astfel, rezultatele analizelor efectuate la inceputul proiectului pot sa
nu mai fie de actualitate sau relevante.

Alt aspect important, care tine de schimbarea generata de initiativele de BPR, este
modul in care proiectul reugeste sa antreneze organizatia (in special angajatji). De
obicei, entuziasmul angajatilor este invers proportional cu durata proiectului. In
aceste conditii, schimbarile vor fi mai dificil de implementat in cazul unui proiect cu
0 duratd foarte mare.

FIGURA 7 — DURATA PROIECTULUI

100%

80% 1

00000

0000

60% -

000

40% - o

OO0

20%

Nrumarul si ponderez
respondentilor
6000

O

0% \ \ T T T : : :
0 4 8 12 16 20 24 28 32 36

Durata proiectului (luni)

Experienta companiilor participante la studiu ne aratd, de asemenea, ca
majoritatea proiectelor inregistreaza intarzieri. Doar 1 din 5 companii s-a
incadrat in planul initial, iar jumdtate din proiecte au inregistrat intarzieri de pana la
20% din durata initial planificata.

FIGURA 8 — DEPASIRI ALE DURATEI PROIECTULUI (iN PROCENTE FATA DE PLANUL INITIAL)

intarziere de peste 50%
7,4%

Nu au fost inregistrate
depdsiri

de la planul initial

22,2%

intarziere de 30-40%
3,7%

intarziere de 20-30%
11,1%

\_Intarziere de 0-10%
22,2%

intarziere de 10-20%
33,3%

© 2008 Ensight Management Consulting. All rights reserved.
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Trebuie sd mentionam, de asemenea, cad ambele proiecte care au inregistrat mai
mult de 50% intarziere au avut o duratd de 3 luni. Aceste intarzieri masive ar putea
fi explicate printr-o subevaluare considerabild a efortului necesar pentru atingerea
obiectivelor propuse.

Din punctul de vedere al modului de organizare a etapelor incluse intr-un
proiect de BPR, se reconfirmd structura clasica. Aceasta porneste de la
(re)definirea strategiei pentru a stabili liniile directoare pentru reengineering-ul
proceselor. Prima etapa este urmatad de o analiza a proceselor existente, stabilirea
diferentelor intre situatia doritd si cea existenta, modelarea proceselor viitoare.
Eventual sunt incluse simulari ale proceselor viitoare si / sau implementdri pilot.

FIGURA 9 — GRADUL DE DIFICULTATE PENTRU FIECARE ETAPA DIN PROIECTUL DE BPR

Stabilrea proce_s_,ebr care vor fi gnallzate si 40% 24%
planificarea proiectului
Definirea strategiei/viziunii pentru compania sau
procesele care urmeaza a fi analzate si remodelate

8% 36% 28%

Analiza situatiei curente a proceselor din companie
(analza As-Is)

Analza diferentelor intre situatia existentd si viziunea
pentru compania/procesele vitoare

Structura/design-ul proceselor vitoare (modificate) 48%

Simularea statisticd a noilor procese pentru
identificarea fiabiltati acestora sia potentialelor 16% 16%

12%

beneficii
Implemen_tarlle p||9t aIe_unel selecgu de noi procese T 28% 40%
incluse in perimetrul proiectului
‘ B Nu e aplicabil B Deloc dificil B Putin dificil O Dificil B Foarte dificil ‘

Respondentii au clasificat ultimele trei etape ca fiind cele mai dificile, iar ultimele
doud deseori nici nu sunt incluse in proiectele de BPR. Cat priveste distributia
efortului alocat pentru etapele unui proiect de BPR, valorile medii obtinute in cadrul
studiului nu variaza foarte mult fatd de estimdrile rezultate din experientele
consultantilor Ensight. Activitatile cele mai consumatoare de efort sunt analiza
situatiei existente si remodelarea proceselor viitoare, ambele reprezentand in
medie 20% din efortul total alocat pentru proiect.

Cele mai utilizate practici in cadrul proiectelor de BPR tin de organizare, IT, RU
si managementul documentelor. Astfel, studiul confirma@ necesitatea includerii in
paralel cu activitdtile de analizd a fluxului de lucru si a elementelor componente
necesare pentru derularea unui proces: aplicatii informatice, personalul si
documentele utilizate. O astfel de abordare creste semnificativ sansele de succes
ale initiativelor de BPR.

Includerea in proiectele de BPR a unor componente de IT si RU este foarte
beneficd deoarece va permite elaborarea unei solutii complete. Un flux de lucru
ideal, izolat de componentele IT (aplicatii informatice, vitezd retea etc.) si de cele
RU (numarul si competentele angajatilor, modele de evaluare a personalului,
recompensare si beneficii etc.), va rdmane ideal doar pe hartie. Un proces nu va
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functiona daca nu existd instrumentele potrivite si personal calificat si motivat care
sa execute acele activitati conform noilor reguli.

Rezultatele obtinute in cadrul studiului au permis, de asemenea, confirmarea unor
factori de succes ai proiectelor de BPR. Printre cei mai importanti factori
identificati ca avand un impact major asupra gradului de succes al unei initiative de
BPR regdsim:

= Implicarea consultantilor externi
= Utilizarea principiilor de management al schimbarii
= Maturitatea aborddrii manageriale in cadrul companiei

Aproape 65% din proiecte au implicat consultanti externi care au avut in principal
rol de expert tehnic sau functional pentru procesele analizate. Acest rol, urmat de
cel de trainer si de facilitator al comunicdrii formeazd top 3 roluri ale
consultantilor externi in cadrul proiectelor de BPR.

FIGURA 10 — ROLUL CONSULTANTILOR EXTERNI N CADRUL PROIECTELOR DE BPR

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Expert metodologic sau functional

. 86,7%
pentru procesele analzate ?

Trainer (formator)

Facilitator al comunicari

Initiator al schimbarii

Coordonator de echipd/
manager de proiect

Resursd pentru suplimentarea
personalului inclus n echipa de proiect

Din efortul total depus in timpul proiectului, in medie 40% este alocat
consultantilor. Astfel, ajungem la concluzia cd acestia au fost implicati activ pe
toata durata proiectului.

Desi utilizarea resurselor interne prezinta avantajul cunoasterii de catre acestea a
activitatii companiei si a industriei, proiectele de BPR necesitd totusi implicarea
unor consultanti externi din mai multe ratiuni.

Utilizarea resurselor interne in proiectele de BPR necesitd, in cele mai multe cazuri,
implicarea persoanelor cheie din companie, fapt care se poate rasfrange negativ
asupra activitatii curente (efectul canibalizarii resurselor).

In plus, de cele mai multe ori, consultantul extern are o credibilitate mai mare
comparativ cu reprezentantii interni si aduce o perspectivda impartiald si
independenta asupra situatiei curente a proceselor. Calitatea de extern ii permite
sa comunice mai ugor si mai eficient intre diversele departamente implicate in
proiectul de BPR.
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FIGURA 11 — IMPACTUL CONSULTANTILOR EXTERNI ASUPRA SUCCESULUI UNUI PROIECT DE BPR

Factor critic pentru
succesul proiectului;
20,0%

Impact semnificativ
asupra proiectului;

Impact doar asupra 60,0%

unor elemente
din cadrul proiectului;
20,0%

Importanta implicdrii consultantilor externi in proiectele de BPR a fost de asemenea
reconfirmatd de aprecierea pozitiva (buna gi foarte bund) a serviciilor prestate
(100% din respondentii care au utilizat servicii de consultantd externd). In acelasi
timp, 80% din aceiasi respondenti considera impactul consultantului ca fiind
semnificativ sau factor critic pentru succesul initiativelor de BPR.

Aprecieri similare au fost furnizate de cdtre respondenti si in cazul activitatilor de
management al schimbarii, acestea fiind utilizate in aprox. 60% din proiectele
analizate.

FIGURA 12 — IMPACTUL ACTIVITATILOR DE MANAGEMENT AL SCHIMBARII ASUPRA PROIECTULUI

Factor critic pentru
succesul proiectului;

Nu a existat 13,0%

un management al
schimbarii; 39,1%

Impact pozitiv
semnificativ
asupra proiectului;
34,8%

Impact doar asupra unor
elemente din cadrul
proiectului; 13,0%

In aproape jumatate din proiecte, managementul schimbarii a fost considerat
ca avand un impact semnificativ asupra sau fiind factor critic pentru succesul
initiativei de BPR. In acelasi timp, peste 65% din companiile care au inregistrat
succese importante au utilizat instrumente care tin de managementul schimbarii
comparativ cu numai 40% din companiile care au inregistrat succese limitate.

Analiza rdspunsurilor libere ne aratd ca cele mai des intalnite activitdti sunt
sesiunile de training, urmate indeaproape de prezentari referitoare la proiect si de
comunicdrile formale.
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Unul dintre obiectivele majore ale managementului schimbadrii este de a pregati
angajatii/organizatia sa adopte noile procese/modul de organizare din perspectiva
cunostintelor necesare. Un alt obiectiv important este sa ajute angajatii sa accepte
schimbdrile generate de proiectul BPR (sau cel putin sd nu opuna rezistentd).

Daca pentru primul obiectiv activitdtile formale de tip training si informari oficiale
sunt suficiente, cel de-al doilea este mai dificil de atins data fiind natura complexa
a fiintei umane si a relatiilor sociale.

Pentru a atinge al doilea obiectiv, prezentarile proiectului, sesiuni de intrebari si
raspunsuri si alte activitadti mai subtile sunt mai potrivite. Dupa cum rezultd din
studiu, ele sunt mai putin utilizate in cadrul companiilor romanesti. Totusi,
avantajul acestora este ca permite nu numai eliminarea reactiilor negative, ci chiar
si transformarea angajatilor in promotori ai schimbarii.

Analiza detaliatd a rdspunsurilor a ardtat cd existd o diferentd semnificativa in ceea
ce priveste abordarea manageriala intre companii cu proiecte de BPR de succes
si cele cu rezultate modeste. Companiile cu proiecte BPR de succes sunt consistent
mai bune in ceea ce priveste corelarea initiativelor de BPR cu strategia companiei,
orientarea spre client, promovarea inovatiei. In acelasi timp, aceste companii
incearcd sa reducd pe cat posibil stilul de management reactiv sau ameliorarile
ad-hoc.

FIGURA 13 — COMPARATIA ABORDARILOR MANAGERIALE INTRE COMPANIILE CU PROIECTE DE BPR
DE SUCCES SI CELE CU PROIECTE DE BPR FARA REZULTATE SEMNIFICATIVE

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
manageriale
imature
Management reactiv
Solutionarea situatilor de
crizaé
Imbunétitirea relatiior
t. a.. iatilor cu Abordari
clientii )
manageriale

Ameliorarea continua

Corelarea cu initiative
strategice

B Prezent (companii fard proiecte BPR de succes) O Viitor (companii fard proiecte BPR de succes)
B Prezent (companii cu proiecte BPR de succes) @ Viitor (companii cu proiecte BPR de succes)

In mod normal, cu cit o companie este mai maturd din punct de vedere al
organizdrii (procesuale si nu numai), nevoia de a face schimbdri ad-hoc sau de a
lupta incontinuu cu crizele aparute peste noapte se reduce.

Din acest motiv, prin sondajul prezent am incercat sa identificam atat modul in
care companiile romanesti gestioneaza initiativele de eficientizare, cat si care sunt
planurile acestora pentru viitor.
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In acest scop, am rugat respondentii s& dlasifice pe o scara de la 1 (foarte putin) la
5 (foarte mult) gradul in care ei utilizeaza abordarile manageriale descrise in figura
urmatoare.

In conformitate cu ipoteza din paragrafele anterioare, referitoare la evolutia
modului de management, observam ca la companiile cu proiecte de BPR de succes
majoritatea abordarilor ,imature” (ameliorari ad-hoc, management reactiv)
descresc ca grad de utilizare in viitor, iar abordarile ,continud/pozitive”
(imbunatdtirea, corelarea cu initiative strategice etc.) cresc considerabil.

In linii generale, numarul proiectelor de BPR care au inregistrat succese
semnificative este relativ mare (peste 75% din cazuri).

FIGURA 14 — EVALUAREA SUCCESULUI INITIATIVELOR DE BPR

A fost inregistrat un
succes important
la nivelul companiei
datoritd programului
de eficientizare a
proceselor; 21,7%

Initial au fost
intdmpinate dificultati
semnificative, insa
acum se inregistreaza
un succes modest;
21,7%

Succesele obtinute pe
termen scurt
\au fost utilizate pentru

nsa nu a fost a argumenta
inregistrat un succes si initia multiple

la nivelul intregii proiecte de
companii; 26,1% eficientizare; 30,4%

Initiativa a avut
rezultate pozitive la
nivel de departament,

Din punctul de vedere al respondentilor, cele mai importante beneficii rezultate
in urma acestor proiecte sunt reducerea duratei proceselor, livrdri mai rapide ale
produselor/serviciilor si orientarea companiei catre procese.

FIGURA 15 — BENEFICIILE ASTEPTATE SI CELE OBTINUTE: ROMANIA VS MAREA BRITANIE

Romania 2008 Marea Britanie 1995
Delta Delta

Beneficiul analizat Beneficiu | Beneficiu Beneficiu | Beneficiu

(asteptat
asteptat vs atins) asteptat

(asteptat
vs atins)

Reducerea duratei proceselor 3,9 3,0 0,9 3,3] 3,1 0,2
Livrdri mai rapide ale produsului/serviciului 34 3,0] 0,4 4,0 3,4 0,6
Orientarea companiei pe procese 3,5 2,8 0,7 3,6 3,4 0,2]
Cresterea calitatii produsului/serviciului 34 2,8 0,7 4,1 3,5 0,6
Cresterea satisfactiei clientilor 3,6) 2,7) 0,9 4,3 3,6) 0,7
Cresterea flexibilitatii/vitezei de reactie 3,6 2,7 0,9 3,9 3,5 04
Cresterea productivitatii 3,5 2,7 0,8 3,7 3,3 04
Cresterea gradului de competitivitate 34 2,7) 0,8 3,8] 3,6) 0,2
Cresterea eficientei comunicdrii interne* 3,2 2,6 0,6|n/a n/a n/a

Cresterea rezultatelor financiare 3,3 2,6) 0,8 39 3,1 0,8
Reducerea costurilor 34 2,5] 0,9 3,6] 3,0 0,6}
Cresterea flexibilitatii organizatiei 2,9 2,3 0,6 3,9 3,1 0,8
Dezvoltarea angajatilor 2,9 2,2 0,7 3,6 3,3 0,3
Restructurarea organizatiei 2,6 2,1 0,4 3,5 3,3 0,2]
Mai multd inovatie 2,6 2,1 0,5 3.4 3,3 0,1

* aceasta categorie a fost adaugatd de cdtre echipa Ensight si nu a fost utilizatd in studiul din 1995

Ca regula generald, beneficiile asteptate sunt mai mari decat cele obtinute. Totusi,
din studiu rezultd cd acest decalaj se datoreazd mai curand dificultdtii de a
fructifica oportunitdtile generate de BPR. Vorbind strict in cifre, media beneficiilor
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atinse de cdtre companiile din Marea Britanie in 1995 este mai mare decat media
beneficiilor asteptate de cdtre romani in 2008.

Studiul relevd faptul cd cea mai utilizata metoda de a evalua gradul de
succes al proiectelor de BPR este gradul de reducere a duratei proceselor.

FIGURA 16 — METRICI UTILIZATE PENTRU EVALUAREA SUCCESULUI PROIECTULUI

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Reducerea duratei proceselor IR 73,9%
Returul pe investitie (ROI) [N 30,4%
Nivelul de reducere a costurior [N 30,4%

Valoarea economicd addugats | IRNMN 21,7%

Alt3 modalitate | IRRNI13,0%
Rata internd de rentabiitate (IRR) (B 8,7%

Nu e apicabil [I 8,7%

In acelasi timp, cu toate c& aproape jumétate din respodenti nu au facut o analiza
de tipul retur pe investitie, 40% dintre ei se asteaptad la atingerea profitabilitatii la 1
an dupd finalizarea proiectului. Abordarea companiilor romanesti este diferitd de
tendintele internationale. Astfel, studiile existente aratd ca, majoritatea companiilor
pe plan international, tind spre analiza succesului mai mult din punct de vedere
financiar, iar asteptdrile sunt de a avea un retur pe investitie pozitiv in 2-3 ani.

FIGURA 17 — PERIOADA ASTEPTATA PENTRU MATERIALIZAREA BENEFICIILOR PROIECTULUI

45%

Atingerea profitabiltati

39,1%
in 12 luni

Punctul critic al rentabiltati
in 12 luni

ROI pozitiv in 2 ani

ROI pozitiv in 3 ani

Nu cunosc

\ ® Roménia 2008 W BPTrends 2007 |

Cele mai importante dificultati la nivel de proiect sunt timpul insuficient si
indisponibilitatea resurselor interne. Acestea sunt urmate de comunicarea
insuficienta care este legatd atdt de competentele de management de proiect in
cadrul companiilor, cat si de capacitatea de a gestiona eficient schimbarea.

Indisponibilitatea personalului necesar pentru derularea unui proiect de BPR este
de asemenea citatd ca fiind cea mai mare dificultate la nivelul echipei
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interne. Pe pozitia urmatoare se afld un alt factor mentionat anterior, organizarea.
Pentru a depasi aceste dificultati, deseori companiile apeleaza la servicile unor
consultanti externi.

FIGURA 18 — CELE MAI DES INTALNITE DIFICULTATI INTAMPINATE LA NIVELUL ECHIPEI INTERNE

Rigiditate in privinta
schimbarilor; 9,1%

Lipsa de comunicare;
9,1%

Indisponibilitate; 27,3%

Altele; 13,6%

Organizare; 22,7%

Slaba intelegere a
proiectului; 18,2%

Desi organizarea riguroasa si presiunea pusa de a respecta planurile agreate de
consultanti la nivel de management rdspund nevoii unei organizdri mai bune a
proiectului, aceasta genereaza deseori si reactii adverse. Astfel, una dintre cele
mai importante dificultati mentionate in legatura cu echipa externa tine de
tendinta consultantilor de a pune presiune pe respectarea termenelor limita.
Presupunem ca acest fapt se datoreaza in principal diferentei stilurilor de lucru,
precum si din cauza indisponibilitdtii membrilor echipei interne. O altd dificultate
des mentionatd este legatd de gradul de cunoastere a specificului proceselor
analizate in cadrul companiei/industriei respective. Totusi, precum am vdzut, acest
lucru nu influenteaza calitatea si importanta serviciilor oferite de consultantii
externi in viziunea companiilor.

In vederea depésirii dificultitilor sus-mentionate, respondentii au propus o serie de
factorii esentiali pentru eficienta echipelor de proiect. Pe langa solutia
evidenta de asigurare a disponibilitdtii si a comunicarii eficiente, unul dintre cei mai
importanti factori pare a fi un training adecvat.

Daca mobilizarea resurselor este un lucru mai dificil de efectuat, celelalte doua
solutii sunt usor de implementat si nu solicitd foarte multe resurse. Totusi, din
experienta noastrd, am observat ca foarte des companiile neglijeaza aceste
aspecte, deoarece le considera neimportante. Tendinta observata este de a reduce
durata training-ului (cel mai des motiv invocat fiind indisponibilitatea personalului),
iar activitatile de comunicarea internd sunt pur si simplu trecute cu vederea.

Pentru a creste eficienta echipelor de proiect, companiile pot pune accent pe acei
factori care pot fi asigurati/dezvoltati mai usor. In acest mod, pot fi compensati alti
factori care nu sunt sub controlul companiei sau a caror dezvoltare este mai dificila
(de ex. proactivitatea, spiritul de echipd sau cel inovativ). In ultimd instantd,
decizia managementului si contextul vor stabilii factorii prioritari.
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FIGURA 19 — FACTORII ESENTIALI PENTRU EFICIENTA ECHIPEI

Clasificare in Nr de nominalizari in

functie de Total functie de importanta
Factori esentiali pentru eficienta echipei importanta

nominalizari asociata

(valoarea
mediana)

Training adecvat 1,0 2 2 0 0 0 0
Disponibilitate 1,0 3 0 1 1 0
Cunoasterea domeniilor/proceselor analizate 1,5 8 4 2 1 1 0
Comunicare eficientd 2,0 11 4 4 2 0 1
Flexibilitate/acceptarea schimbarii 2,0 8 0 5 1 1 1
Viziune procesuala si capabilitdti analitice 2,5 2 0 1 1 0 0
Proactivitate 2,5 8 2 2 1 1 2
Viziune 3,0 2 0 0 2 0 0
Spirit inovativ 3,0 2 1 0 0 0 1
Spirit de echipd 3,0 2 0 0 2 0 0
Leadership/sustinerea managementului 4,0 5 2 0 0 2 1
Obiective clare 4,0 3 1 0 0 1 1
Planificare/organizare/respectarea termenelor limitd 4,0 13 1 2 3 5 2

Trainingul, alaturi de comunicare, se afla si printre top 7 factori care au facilitat
derularea cu succes a unui proiect de BPR. Totusi, in totala sincronizare cu
opinia consultantilor, cel mai important facilitator este considerat /eadership-ui, iar
printre cei mai mari inhibitori se afld sistemele de management si structura
organizatoricd existente.

FIGURA 20 — FACTORII INHIBITORI/FACILITATORI IN CADRUL PROIECTELOR DE BPR

0% 25% 50% 75% 100%

Investitii alocate pentru proiect
Cunoasterea proceselor

Sistemele de management existente

Inhibitor Facilitator ‘
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O analizd comparativa a rezultatelor obtinute in studiul realizat in Romania anului
2008, comparativ cu Marea Britanie din 1995, ne aratd c3, la nivel de importanta
asociata factorilor, nu exista diferente intre companiile romanesti si cele britanice.

Observdm cd rolul managementului este decisiv in asigurarea succcesului unui
proiect de BPR. Astfel, nu este de mirare ca la intrebarea ,ce pot face
reprezentantii managementului pentru a asigura succesul unui proiect de
BPR?” pe primul loc a fost mentionat factorul ,implicare/sustinere/mobilizare”. Pe
langa acest aspect, oarecum general, raspunsurile colectate au plasat pe locul doi
un factor mai specific, si anume monitorizarea progresului initiativei de BPR.
Mentionam cd, din experientd consultantilor Ensight, ultimul factor nu se referd la
gestiunea de zi cu zi a proiectului, ci la monitorizarea proiectului la nivel general.

FIGURA 21 — CE POT FACE REPREZENTANTII MANAGEMENTULUI PENTRU CA UN PROIECT SA AIBA
SUCCES?

Planificare; 7,4%

Monitorizare progres;
14,8%
Deblocare/asigurare
resurse; 11,1%
Comunicarea activa;

11,1% o
Definire viziune/scop;
11,1%

Implicare/sustinere/
mobilizare; 44,4%

Situatia companiilor care nu au avut proiecte de BPR, dar care au participat la acest
studiu, este relativ similard cu cea a companiilor implicate in astfel de initiative. In
cea mai mare parte, respondentii sunt congtienti de beneficiile unui proiect de BPR.
Jumadtate din acestia nu au initiat un proiect de acest tip fie din cauza nivelului slab
de pregatire a companiei pentru BPR, fie din lipsa resurselor necesare. Doar o
singurd companie a considerat cd astfel de initiative nu aduc valoare addugata.

Totusi, exista diferente notabile in ceea ce priveste maturitatea abordarilor
manageriale intre cele doua categorii de respondenti si perceptia asupra
beneficiilor ce pot fi generate de proiectele de BPR.

Astfel, companiile fara proiecte de BPR au asteptari mai mici fatd de astfel de
proiecte decat companiile care au lansat initiative de BPR.

Companiile fard proiecte de BPR sunt de obicei mai putin orientate spre
imbunatdtirea relatiei cu clientii, sunt mai putin inovative si coreleaza mai slab
proiectele de BPR cu initiativele strategice. Ajungem la aceeasi concluzie dacd vom
compara companiile romanesti care au sau au fost implicate in proiecte de BPR si
cele din Marea Britanie.
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In acelasi timp, companiile care nu au proiecte de BPR sunt caracterizate printr-un
management de tip reactiv si nu pro-activ (care s-ar baza pe o planificare
strategica mai riguroasa), precum si prin mai multe ameliorari ad-hoc in viitor.

Concluzia generald a acestui studiu este ca in Romania existd un potential sporit de
crestere a performantei prin proiecte de tip BPR si gradul de succes al acestor
initiative este ridicat. Totusi, nivelul de competente BPR in companiile romanesti
este scazut, iar intregul concept BPR este incd la inceputul dezvoltarii sale. Din
aceste motive, odata cu indsprirea conditiilor pe piatd, va fi mai dificild mentinerea
gradului de succes al initiativelor de BPR fard o dezvoltare riguroasa a acestor
competente in cadrul companiilor sau fara asistenta unor consultanti specializati.
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Cum am realizat acest studiu

In vederea realizdrii chestionarului ce a stat la baza studiului am tinut cont de doud
aspecte importante, care ne-au ajutat sd aducem cat mai multd valoare
companiilor care au participat la acest sondaj. Am dorit ca studiul sa reflecte cat
mai bine situatia companiilor din Romania si, In acelasi timp, sa permitd o
comparatie cu experientele internationale in domeniul BPR.

Din acest motiv, chestionarul a inclus atat intrebdri ce provin din experienta
consultantilor Ensight, cat si un set de intrebdri preluate si ajustate in principal din
doud studii internationale pe aceastd tema.

Unul dintre aceste studii a fost realizat in anul 1995 in Marea Britanie pe un
esantion de 65 de respondenti (rata de raspuns de 13%). Obiectivul studiului
respectiv a fost de a analiza modul de utilizare a conceptului BPR si posibila
legdtura cu initiativele de management al calitatii (TQM).

Al doilea studiu a fost initiat de asociatia Business Process Trends® si publicat la
inceputul anului 2007. Studiul, realizat pe baza raspunsurilor a 74 de respondenti
din companii din diverse tdri ale lumii, a avut drept obiectiv principal analiza
modului de utilizare a principiilor de BPR, precum si gradul de utilizare a aplicatiilor
informatice dedicate pentru analiza si managementul proceselor de afaceri.
Prescurtarea asociata studiului international in cadrul acestui raport este ,BPTrends
2007".

Structura generala a chestionarului cuprinde urmatoarele sectiuni:

= Date de identificare ale respondentului

= QObiectivul initiativelor de BPR si modul de organizare al unor astfel de proiecte
= Aspectele critice intr-un proiect

= Stadiul initiativelor de BPR

= Modul in care se masoara succesul unui proiect

= Care sunt aborddrile aplicate

= Aplicatiile software utilizate si valoarea perceputd a acestora

Chestionarul a fost elaborat astfel incat sa permitd culegerea datelor atat de la
companii care au fost sau sunt implicate n initiative de tip BPR, cat si de la
companii care sunt interesate de acest subiect, insa nu au lansat incd acest tip de
proiecte.

Astfel, companiile care nu au avut un proiect de BPR au putut raspunde la doua
sectiuni speciale ale chestionarului ajustate in acest scop.

Chestionarul dedicat companiilor care au fost sau sunt implicate in proiecte de BPR
include 47 de intrebari (inclusiv cele pentru identificarea respondentului) cu peste
80% din intrebari de tip alegere multipld. Chestionarul creat pentru companiile care

6 www.bptrends.com
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nu sunt implicate in proiecte de tip BPR include 22 de intrebdri din care peste 95%
din intrebari de tip alegere multipla.

Lista de distributie pentru studiu a fost realizatd pe baza centralizatorului Capital
“Top 100 companii” romanesti din anul 2007. Din respectivul catalog au fost
selectate peste 200 de companii (in general primele 10 companii pentru fiecare
sectiune) la care au fost addugate 150 de companii din baza de date a companiei
Ensight Management Consulting.

Ca urmare a lansarii acestui studio, au fost primite 50 de raspunsuri din care doar
41 au putut fi efectiv utilizate in scopurile cercetdrii, rata de raspuns la chestionar
fiind de 17,5%. Culegerea datelor pentru acest raport a fost lansata la sfarsitul
anului 2007 si finalizatd in luna martie 2008.

Rezultatele studiului se bazeaza pe analiza celor 41 de raspunsuri calificate primite
prin intermediul chestionarului electronic. Din aceste raspunsuri, 9 companii nu au
avut proiecte de BPR, iar restul de 32 de companii au avut sau au in derulare
initiative de BPR.

Atat culegerea cat si procesarea datelor a fost realizatd exclusiv de cdtre
consultantii Ensight Management Consulting.
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COMPETENTELE ENSIGHT iN MATERIE DE BPR

Ensight Management Consulting este o companie de consultantd in management,
care dispune de capital integral romanesc si evolueaza continuu din 2000. Suntem
astdzi cea mai importanta companie locald de consultanta in management, atat din
punct de vedere al cifrei de afaceri, cat si al numdrului de angajat;.

Cei 8 ani de experienta in domeniul transformarii companiilor din Romania
reprezintd garantia calitatii serviciilor oferite de Ensight Management Consulting.
Datorita pluridisciplinaritatii si a experientei solide a echipei noastre suntem capabili
sa oferim solutii integrate de business.

. . Resurse .
Strategie Operational m Tehnologie

y &R

m Constructia m Marketing B Imbundtatirea B Dezvoltare m Definirea strategiei

viziunii companieim Optimizarea fluxurilor functiilor de T
® Design-ul lantului de financiare si de resurse umane  m Implementare ERP
transformarii furnizare control ® Managementul m Selectia sistemelor
® Cresterea valorii ® Redesign-ul ® Evaluare performantei ® Auditare IT
companiei proceselor de financiara ® Integrarea ® Optimizarea
® Suport pentru business B Audit financiar culturala proceselor IT
Fuziuni i Achizitii® Reducerea ®m Consultantd in B Imbunatatirea
costurilor domeniul taxelor competentelor prin
training

Preocuparea companiei Ensight Management Consulting de a asista companiile
romanesti in initiativele lor de transformare a facilitat dezvoltarea unor competente
solide de BPR. Astfel, proiectele de BPR sunt unul dintre cele mai importante
servicii pe care le ofera compania noastra.

Experienta acumulata in decursul celor 8 ani de existenta ne permite sa oferim
clientilor nostri o paletd extinsd de servicii legate de managementul
proceselor.

Auditul eficientei
proceselor existente si
imbuntdtirea acestora

Definirea/structurarea
proceselor in vederea
implementdrii unui ERP
CRM etc.

Pregatirea pentru
externalizarea functiilor
suport

BPR clasic

Crearea unui sistem
de management al
proceselor in vederea
certificdrii ISO 9001

‘Suport pentru dezvol-
tarea si implementarea
unor sisteme de tip
Balanced Scorecard
sau Controlling

Suport pentru
transformari strategice
complexe ale companiilor;
la nivel operational

Companii din sfera serviciilor financiare, utilitati, petrol si gaze, industrie grea,
industria alimentara, telecom, retail au incredere in serviciile noastre si continua
colaborarea cu Ensight Management Consulting.
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ACRONIME SI TERMENI UTILIZATI

ACRONIME

BPR - Business Process Reengineering sau Business Process Redesign —
remodelarea (modificarea) proceselor de afaceri in vederea cresterii eficienter
acestora.

CRM (application) — Customer Relationship Management — agplicatii informatice
utilizate pentru gestiunea relatiilor cu clientii

ERP (application) — Enterprise Resource Planning — aplicatii informatice integrate
pentru gestiunea activitatilor din diverse domenii din cadrul companiei. Majoritatea
oferd posibilitatea inregistrarii tranzactiilor care au loc in cadrul proceselor de
afaceri, insa pot oferi si posibilitatea automatizarii unor activitati ale proceselor.

IMM - /ntreprinderi mici si mijlocii
IT — Information Technology — tehnologii informationale
RU - resurse umane

TQM - Total Quality Management — managementul total al calitatii

TERMENI SPECIFICI

Cartografierea proceselor — reprezentarea grafica a proceselor sub forma unor
notatii standardizate care reprezintd elementele constitutive ale procesului

Managementul proceselor — 0 abordare manageriald holistica care promoveaza
eficacitatea si eficienta afacerii prin cresterea continud a performantei proceselor.
In mod normal, cidlul de viatd a managementului proceselor poate fi divizat in
urmdétoarele cinc etape: design-ul, modelare, executarea, monitorizarea Si
optimizarea proceselor.

Perimetrul proiectului — arealul/zona de activitate care va fi analizatad in cadrul
proiectului

Proces - 0 serie de activitdfi interdependente care transforma anumite intrari
(inputs) in rezultate (outputs); procesele consumd resurse S necesitd
standarde/reguli clare pentru a putea asigura un nivel constant al performantei;
procesele sunt dirijate de sisteme de control care stabilesc calitatea, frecventa si
costul nivelului selectat de performanta.
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