Universitatea “Babes-Bolyai” Cluj-Napoca
Facultatea de Stiinte Economice si Gestiunea Afacerilor
Departamentul de Informatica Economica

Teza de doctorat

- rezumat -

Contributii la managementul proceselor de afaceri in

companii

Conducator stiintific: Doctorand:
Prof. univ. dr. NITCHI Ioan-Stefan MARTIS Simona

Septembrie 2012, Cluj-Napoca



RN Yo LU Tol=] =N 6

O =T o |V T o I ot o Yo [ o | RSP 7
1.1, PrincCipii §i PracltiCi BPIM ...ccoo ittt ettt e e st e e e e e s s e atbreee e e e e e s e anreeaeeeas 7
1.2. Modelarea proceselor d& @faCeIi .....uiiiiiiii i e s e e nareeas 7
1.3. Rolul TQM Th managementul firMEIOr .......ouvii i e 8
1.4. Dezvoltarea organizationald.........cceeiieiiiiiieiiee st e e e e e e e bee e e e nareeas 8

1.5, CONCIUZIT ettt ettt ettt et e e bt e e st e e bt e e s bt e e s bt e e sabeesabeesabeeesabee e seeesnseesneeesaneasn 9

2. Limbaje si tehnici de modelare a proceselor de afaceri........ceoveiiiiiiniiieiiiecee e 10
2.1. Limbaje de modelare a proceselor de afaceri......cccciiiiiiiiiiiiiee e 10
2.2. Descrierea si modelarea proceselor de afaceri.......cuei i 10
2.3. Metodologiile de modelare ale afacerii........ooccuieiiecieeeee e s 12

3. IMPIEMENTAITI BPIVIN .....ooiiiitiee ettt e ettt e e et e e e et e e e e e bt e e e s eabteeeseabeaeasestaeesensaeeaeenstaeeeaseneesaseneasanses 13
T R 0o e 1Y 23 2 2 ST 13
3.2. SAP WEDTIOW ...ttt st sttt eaee s 13
3.3. ADONIS — 0 SOIULIE A BPIM.....ceeeeiieeeee ettt e et e e et e e e et e e e e et e e e e e nbaeeeenbeeeeennsenas 14
B4, CONCIUZIT ettt st sttt e bt e bt e s bt e st e s bt e bt e b e e s beesmeesareeane e reesneesane e 14

4. Modele colaborative de afaCeri .......c.cueiiiiiiieiieriee e 16
4.2. Procesul de afaceri §i Cerinfele SAlE .....uiiiuiii i 16
4.3. Procesele de afaceri versus USE CASES ..ottt 16
4.4, Colaborara TN Proi€Cte T .....cii e e e e bee e s e e e e e eabee e e esabeeeessabeeeaenarenas 17
4.5. Cloud Computing si firmele colaborative .........occuiei e 18

5. BPM Tn compPanii —StUii 08 CAZ.....ueiiiiiiiieieiiiee ettt et e st e e e ebae e e e sbte e e e sbeaeeesneaeaeeanes 19
5.1. Modelul colaborativ al proceselor de afaceri........ccccuiiieciiiecciiee e e 19
5.2. Modelarea si optimizarea fluxurilor interne Intr-o COMPanie .......ccccceeeeeciieeecciee e, 20

5.3. Dezvoltarea proceselor de afaceri Tn companiile IT ........c.ueeieeciiee e 21
5.3.1. Arhitectura globala a solutiei colaborative ... 21
5.3.2. Arhitectura fUNCTIONAIA ... e e e e et e e e e sab e e e e e abae e e enaaeeas 23

5.3.5. Utilizarea metodologiei SCRUM TN IT BPM ........ouiiiiiiiiieciiee ettt e et e e aree e e areea e 24

5.4. Modelarea proceselor de afaceri in firmele de call center......coveevcieiiieciee e 26

5.4.1. Solutii Cloud Tn firmele de Call CENLET ......oeii e e e 26
5.4.2. Eficienta si managementul firmelor de call Center .........ccvveeeciieiicciee e 28



5.4.3. Calitatea procesului de afaceri (QOBP)........ooo i 31

5.4.5. Modelul BPM in domeniul managementului resurselor Umane.........ccceccuveeeeiiveeeeciieeesecnneeens 33
5.4.6. Analiza cantitativa a modelului resurselor umane (HBPM) ........coooiviiiiveeeieiiiiiiiineeeeeeeeeeeenens 35
5.4.7. Modelul BPM extins cu componente specifice HCC........ccvviiiiiieiiiiiiiee e esaeee e 41

5 5. CONCIUZIT tteeuiteeetee ettt ettt e b e e st s bt e e s ab e e s be e e sabeesabeeebeeesabeeesnbeesabeesneeesareeaans 42
6. CONCIUZIT FINAIE..c. ettt ettt e bt e e s bt e e bt e e st e e sabeeesabeesabeeeanteesareeesareean 44



Cuprins teza de doctorat

[ = = 1o o 5
R ] o 1= 1= Lo OO P PO PR PR PRI 6
FAY o T 1T OSSPSR POPROPRR 7
[ 1Ay e o [ ol =T T PP U OO RPN 9
O =T o |V T o I ol o Yo - [ | RSP 13
1.1. PrincCipii Si PractiCi BPIVI ......cciiiiii ittt ettt e e e e s et e e e s e s s snnraeeeeeas 13
1.2. Modelarea proceselor de afaCeri ... iiie et e e 16
1.3. Rolul TQM Tn managementul firMeIOr ... ...oii it e e 18
1.4. Dezvoltarea organizationald.........occueeiieciiie e rre e e e 22
L5, CONCIUZI cutttetee ettt ettt et e s bt e s bt e e bt e e s bt e e abeesabeesbte e s bee e bbeesabeesabaeenareenn 24

2. Limbaje si tehnici de modelare a proceselor de afaceri......ccccovciieeiicciiee i, 26
2.1. Limbaje de modelare a proceselor de afaceri......ccccuiiiivciiiiicciiieccee e 26
2.2. Descrierea si modelarea proceselor de afaceri.......ccieececiieeicciiie e 30
2.3. Metodologiile de modelare ale afacerii.......ccoccuiiiieciiie e 36
2.4, Procesele de afaceri TN 0rganizatii......cccccccueeieeciiie e et e e e ee e 50
2.4.1. Managementul WOrkfloW-Urilor..........cccvii i e 50
2.4.2. Sisteme de management al Workflow-urilor.............coooiiiiiii e, 51

2.5. Generatia a doua a WfMS. Instrumentele si standarde BPM .........ccccceeeciieeeeiiieeecciiee e, 61
2.6, CONCIUZIT 1ttt ettt st et e bt e bt e s se e st e s bt e bt e b e e nreesmeesmneenreen 63

I o o] (=T g Y= oL = T I = o AV PRSP 66
3.1, COTAYS BPIMIS ..ttt sttt et st b e b b e sneesaneeane s 66
3.2, SAP WEDBFIOW ..ttt s st aee s 69
3.2.1. Functionalitati specifice ModUlelor SAP .........ccvvii i 69
3.2.2. Data Warehouse Tn SISTEMUI R/3...oeevieiieiee ettt ettt eete e e sevte e s ssaveeesssabeeesssabseessnes 72
3.2.3. SAP WOrKFflow §i WEDBTIOW ...ccceviiiiieee ettt e e e e 73
3.2.4. Elemente specifice SAP WOIKFIOW ......ccouiiii ettt e e 78

3.3. ADONIS — 0 SOIUEI® dE BPIM...cceeeeecee ettt ettt e e e et rree e e e e e e e e b e e e e e e s e eeannreaneeens 81
3.3.1. Business Process Management cu ADONIS........oooiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeerereeee e e e e e 82
3.3.2. Managementul lantului de aprovizionare cu ADOIOG .........c.ccueeeeeeeeeeciiiiieeee e ee e 84

IR S o] o Tol (U4 | PSPPSR UPTOUSTPPRIN 88
4. Modele colaborative de afaCeri ........eoieeiiiiiie e 90



4.1. Niveluri si componente ale modelelor de afaceri......ccoeieeciiiiiccieeeccee e, 90

4.2. Procesul de afaceri $i Cerintele Sale ........ooovieiieiiii e 91
4.3. Procesele de afaceri versus USE CASES.........coiiiiieiiiriieeeeeniee sttt ettt st st 92
4.4, Colaborarea TN Proi€Cte [T .. ..t e e e s e e s st e e s sabe e e e ssbeeeeenareeas 93
4.5. Cloud Computing si firmele colaborative ..o 97
4.5.1. CaracteristicCi Cloud COMPULING .....ciiiiiiiiiiiiie ettt e s sre e e ssrae e e ssaraeeesnssaeeeens 97
4.5.2. SaaS ca alternativa pentru e-colaborare dinamica ........cccccoeeeciiiiiieei e, 98
A6, CONCIUZIT .eeiueiieriiieetie ettt ettt ettt et e sttt e s ab e e sabe e s bt e e sbeeesateesabeesabbeesabeeeseeesnseesneeesaseeanns 99
5. BPM Tn companii —StUdii € CAZ.....ueeiieciiiiiiciiiie ittt e e st e e s sbre e e s sbaeeeesnes 101
5.1. Modelul colaborativ al proceselor de afaceri.......ccccccuveieeciiiiicciieee e 101
5.2. Modelarea si optimizarea fluxurilor interne Intr-o companie ........cccccceeeecieeeecciee e, 102
5.3. Dezvoltarea proceselor de afaceri in companiile IT.........cccoeiiiiiieiiiciie e, 110
5.3.1. Arhitectura globala a solutiei colaborative..........cooccuieieeciiie e 110
5.3.2. Arhitectura fUNCLIONala..........ccciiii i e e 116
5.3.3. Metodologia RUP TN Proi@Cte IT ...cuiiieeciiiee ettt et rtre e e tae e e eaaae e e eanaeeeean 118
5.3.4. Fluxul de lucru pentru dezvoltarea proiectelor software ..........cccceccveeeeccieeeecciee e, 119
5.3.5. Utilizarea metodologiei SCRUM TN IT BPM .......uviiiiiiiiieciiiee et evee e ssave e e savee e 125
5.4. Modelarea proceselor de afaceriin firmele de call center .......ccocceeveiee i, 131
5.4.1. Solutii Cloud Tn firmele de call CENLEN ....cuuiii i 132
5.4.2. Eficienta si managementul firmelor de call center ........cccveeeeciieeiicciiee e 140
5.4.3. Calitatea procesului de afaceri (QOBP)......ccueecciiieiiieceeeee ettt 145
5.4.4. Analiza indicatorilor QoBP folosind solutii cloud-computing........c.cccevvviiieeeriiieeeecieeenn. 149
5.4.5. Modelul BPM in domeniul managementului resurselor umane.........cccccveeeeccvveeeeccnneennn. 153
5.4.6. Analiza cantitativa a modelului resurselor umane (HBPM) ........ccooccieeeeiiieiecciieee e, 157
5.4.7. Modelul BPM extins cu componente specifice HCC........cccueeeeciieeeeciieee e 163
TS T (o] o Tol (U4 | TSP 167
6. CONCIUZIT FINAIE. ettt ettt sttt e et esbe e saeesateebe e beesbeesananas 170
6.1. CoNtribUtii PEIrSONAIE..... .. e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ennrrees 170
6.2. DisemMiNarea rezUlTatelor. ... i e 172
6.3. CONCIUZIT Si PEISPECLIVE c.eeeiiieeeieee ettt e e et e e e s e e e e e aba e e e eareeeeenraeeesnnreeas 175



Introducere

Tema propusa “Contributii la managementul proceselor de afaceri in companii ” comporta
un real interes in mediul de afaceri de pe piata romaneascd, care este deja matura dupa doua
decenii de economie de piata, cat si datorita luptei continue pentru supravietuire si cresterea cotei
de piata detinuta de companii.

Tn capitolul intdi vom descrie teoria si practica legate de BPM in companii, pornind de la
principiile si practicile BPM. Modelarea proceselor de afaceri debuteaza cu cele mai cunoscute
abordari continuand cu modele abstracte specifice diverselor organizatii. Aceste modele vor fi
detaliate Tn capitolul 4 si 5.

In continuare vom prezenta limbaje si tehnici de modelare a proceselor de afaceri in
cadrul capitolului doi. Dupa o trecere in revista a principalelor limbaje de modelare a proceselor
de afaceri, pornind de la specificul activitatii organizatiilor, vom tine cont de clasificarea acestora
in limbaje de modelare industriale, limbaje de modelare bazate pe grafic, modelarea bazata pe
reguli, fiecare fiind exemplificate cu solutii specifice si diversificate. Descrierea si modelarea
proceselor de afaceri porneste de la BPMN si BPR oferind criterii de comparatie care
caracterizeaza functionalitatea si capacitatile fluxurilor de control. Metodologiile de modelare ale
afacerii sunt abordate prin prisma solutiilor date de K.Kostanhe (1996) iar metodele de modelare
a proceselor de afaceri trateaza solutiile oferite de Fu-Ren Lin si altii (2002). Procesele de afaceri
in organizatii au ca punct central ecosistemul arhitecturii de afaceri (Ulricch and Worter, 2010) si
sunt analizate prin prisma managementului workflow-urilor urmand ca apoi sa prezentam
sistemele de management al workflow-urilor, finalizand cu instrumente si tehnici BPM.

Tn capitolul patru vom detalia aspecte particulare care sustin utilitatea unui model
colaborativ de functionare, centrat pe solutii cloud-computing. Vom prezenta niveluri si
componente ale modelelor de afaceri, cerintele specifice unui proces de afaceri si ne vom opri
asupra unor solutii SaaS ce fac obiectul implementarilor din capitolul cinci.

Tn capitolul cinci vom aborda aspectele tehnice concrete legate de implementarea
modelelor de BPMN si al aplicatiilor de HRM, vom identifica modele si a instrumente adecvate
pentru 3 categorii de companii: tipografii, firme de call center si firme de IT, care sunt furnizori si

clienti intr-o solutie de e-colaborare dinamica.



1. BPM in companii

1.1. Principii si practici BPM

Modelul de afacere care descrie mijloacele si metodele utilizate de catre o companie
pentru a-si atinge profitabilitatea, va contine setul de activitati intreprinse de companie, modul de
realizare al acestora, utilizarea resurselor in vederea obtinerii scopului companiei, corelate cu
specificul activitatilor ei pentru crearea plus valorii atat pentru clienti, cat si a plus valorii pentru
companie, prin pozitionarea acesteia cat mai favorabil in piata.

BPM poate colabora cu diverse practici de management, cum ar fi managementul
personalului sau managementul performantei tocmai prin concentrarea sa pe procesele de afaceri.
Cele trei P—uri ale unui proces managerial in cadrul managementului proiectelor de afaceri - dupa
William Thom sunt: People Management (Managementul de personal), Process Management
(Managementul Proceselor) si Performance Management (Managementul Performantei)
(Thom, W, 2009).

Managerii de proiect vor putea stdpani complexitatea proiectelor de tip BPM si vor putea
obtine rezultatele asteptate din implementarea si punerea in practicad a sistemelor BPM doar prin
intelegerea dificultdtilor in realizarea proiectelor de acest tip si prin utilizarea unei metodologii
adecvate situatiei si contextului 1n care se afla organizatia.

Aceste principii vor sta la baza modelelor elaborate in capitolele urmatoare.

1.2. Modelarea proceselor de afaceri

Ciclul de viata al proceselor de afaceri acopera urmatoarele etape: (Juric, M. & Sasa, A.,
2009)

e Modelarea proceselor: definirea modelelor de procese folosind diverse metodologii si
notatii.

e Implementarea proceselor: folosirea instrumentelor IT pentru procese, cu scopul de a face
etapa implementarii mai rapida si mai eficienta.

e Executia i monitorizarea proceselor pentru atingerea indicatorilor de performanta.

e Simularea proceselor: simularea executiilor procesului cu scopul de a optimiza indicatorii

de performanta.



e Optimizarea procesului: imbunatatirea eficienfei procesului, a eficacitatii, agilitatii,

.....

1.3. Rolul TQM in managementul firmelor

Teoreticienii si practicieni aseamana principiile TQM cu cele ale standardelor de calitate
ISO 9000, dar intre ele exista 0 diferenta majora cel putin la nivel de proces: TQM este orientat
catre oameni, care sunt provocati permanent sa gaseasca solutii, pe cand ISO 9000 este orientat
spre proceduri detaliate, scrise si verificate frecvent, TQM are nevoie de oameni inovativi si
flexibili, iar 1ISO 9000 de oameni rigurosi si disciplinati.

Business process reengineering inseamnd o reproiectare radicald a proceselor
organizationale pentru a se obtine imbundtifiri majore ca: Imbundtdtirea timpului, scaderea
costurilor, cresterea calitatii, respectiv mentinerea scazutd a fluctuatiei de personal. Initiatorii
conceptului - Michael Hammer si James Champy in lucrarea din 1993 “Reengineering the
Corporation — A Manifesto for Business Revolution® si James Champy in 1994 in lucrarea
“Reengineering management. The mandate for new leadership” - aratd cu exemple graitoare
faptul ca intr-o organizatie cel mai mult timp se pierde cu plasarea unor sarcini §i responsabilitati

de la un departament la altul (Hammer, M.,Champy, J,1993) (Champy,J., 1994).

1.4. Dezvoltarea organizationala

Cea mai importantd componentd a unei organizatii reprezinta resursa umand. La nivelul
resursei umane a organizatiei existd o interventie cu scopul de a creste performanta generald si
eficienta angajatilor, denumita dezvoltarea organizationald (Organizational Development -OD),
strategie care priveste organizatia ca un sistem ce poate fi optimizat prin :

- dezvoltarea resurselor umane,

- cresterea pregatirii acesteia,

- cresterea abilitatilor de comunicare §i interactiune dintre angajati,

- imputernicire si delegare, etc.



1.5. Concluzii

Pornind de la rolul BPM 1in cresterea performantelor unei companii am evidentiat
principiile si practicile consacrate in BPM. 1In acest sens am studiat cele trei P—uri ale unui
proces managerial prezentate de William Thom: People Management, Process Management si
Performance Management, cu caracteristicile si specificul fiecaruia (Thom, W, 2009). Am
detaliat si scopul, principiile si practicile BPM conform criteriilor enuntate de Chang
(Chang,2006).

Tn modelarea proceselor de afaceri am abordat metodologii consacrate cum ar fi Six
Sigma, ca o implementare de succes a TQM, concentrandu-ne apoi atentia inspre rolul TQM in
managementul firmelor. Ca o abordare fireasca si modena a managementului stiintific, TQM
extinde standardele ISO 9000 si exploateaza la maximum conceptul de business re-engineering.
Dezvoltarea organizationald a fost abordata prin prisma unui sistem ce poate fi optimizat prin:
dezvoltarea resurselor umane, cresterea pregatirii acesteia, cresterea abilitdtilor de comunicare si
interactiune dintre angajati, prin imputernicire si delegare, etc. Cultura organizationald a fost
tratatd atat din perspectiva elementelor vizibile, cat si a celor mai putin vizibile. Aceste percepte

si abordari vor face obiectul analizei in detaliu in capitolele urmatoare.



2. Limbaje si tehnici de modelare a proceselor de afaceri

2.1. Limbaje de modelare a proceselor de afaceri

Am observat o distinctie clara intre prototipurile limbajelor de modelare, limbajele de
modelare industriale si produsele comerciale. Prototipurile limbajelor de modelare consacrate se
referd la FlowMake , ADEPTflex si YAWL.

Limbajele de modelare industriale cele mai cunoscute sunt:

e Business Process Execution Languages for Web Services- Limbajul de executie al

proceselor de afaceri pentru servicii web — BPEL4AWS,

e Business Process Modeling Notation- Notatiile Modelarii Proceselor de afaceri -

BPMN.

Limbajele de modelare comerciale consacrate deja sunt:

e Tibco Staffware Process Suite,

e Oracle BPEL Process Manager,

e |ILOG BPM.

2.2. Descrierea si modelarea proceselor de afaceri

Procesul de afaceri, din punct de vedere al teoriei sistemelor, reprezinta un set de
activitati care transforma intrari (inputs) particulare in iesiri particulare (outputs), iar acest aspect
va duce la concluzia fireasca a faptului ca un proces — la un nivel de abstractizare — poate
reprezenta o activitate, la un nivel superior. In functie de diversele comunititi de afaceri,
distingem utilizari diferite ale notiunilor de: proces, afaceri, activitati, sarcini.

Tn figura 1 observam exemple de notatii utilizate pentru descrierea proceselor de afaceri,
care pot include sau nu modele grafice ale proceselor de afaceri.

In partea a din figura apar notatiile sustinute si utilizate de doua surse: in 2003 cartea lui
P. Harmon, ct si de portalul www.bptrends.com. In partea b1 si b2 din figura sunt notatiile care
se regasesc in cartea lui H.J.Harrington (1997), iar in partea c¢ a figurii notatiile sunt regasite in

cartea autorilor A.Bruce si D.Kutnick (2002), respectiv in portalul metagrup; ultima parte (d)
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contine descrierea aplicatiilor practice ale cerintelor de inginerie a modeldrii proceselor de
afaceri, explicate pe larg in 2003 de S.Lausen.

Managementul workflow-urilor este responsabil pentru asigurarea eficientei in cazul
transmiterii informatiei, documentelor si sarcinilor de la un angajat (sau masina) la altul.

Un sistem de management al workflow-urilor (WfMS) este un sistem care defineste,
administreaza si executd workflow-urile cu ajutorul aplicatiilor informatice. Ordinea n care se
executd operatiile este dictata de catre o reprezentare computerizata a logicii fluxului de lucru
(Hollingswoth, 2005). Se poate afirma ca WfMS sunt punti intre munca oamenilor si aplicatiile

software (van der Aalst, 2005), care permit optimizarea fluxurilor de lucru dintr-o organizatie.

Figura 1. Nivele de abstractizare ale proceselor de afaceri’

Lantul valoric Proces major Functie Centru de Avria de lucru
exc¢lenta
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Procesul de Subproces Proces Proces Sarcina
faceri (Task)
\ 4 A 4 A 4 Y \ 4
Proces Activitate Activitate Sarcina Subproces
(Task)
A 4 A 4 A 4
Subproces/ Sarcina Sarcina
Sarcina (Task) (Task) (Task)
A 4
Activitate
a bl b2. c d

! Adaptare dupa: Marite Kirikova and Janis Makna, Renaissance of business process modelling, Information
Systems Development: Advances in Theory, Practice and Education, Edited by O. Vasilecas et al., Springer, 2005
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2.3. Metodologiile de modelare ale afacerii

Comparativ, metodele de modelare IDEFO, IDEF1, IDEFIX, IDEF3, RAD, REAL,
Modelarea dinamica, Modelarea Orientatd Obiect, AI, MAIS, sunt prezentate in functie de
urmatoarele aspecte: componente, reprezentare, caracteristici principale, procedura de
modelare.

Tabel 1. Reprezentarea punctelor tari ale componentelor BPM ( adaptare dupa Fu Ren
Ling et all, 2002)

Perspective(Pi)/

Componente(Ci) Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8B|C9]|C10
Functionala —P1 3 |3 (4 (3 |3 |4 |4 211 |1
Comportamentala —P2 3 |2 |4 |2 |2 (4 |2 |2 |1 |1
Informationala- P3 2 |11 12 |2 |4 |4 |2 |3 |1 |1
Organizationala —P4 3 |3 |4 |3 |3 (4 |4 |3 |1 |1
Verificare/validare —P5 2 |12 |3 |1 ]2 |3 |3 |1 |3 |3
Procedura de modelare —P6 2 |3 |3 |3 [3 |4 |3 |2 |3 |4

Legenda: 1-neacceptat; 2- Slab acceptat; 3 — acceptat; 4-puternic acceptat.

Tn tabelul 1: reprezentarea punctelor tari ale componentelor modelelor proceselor de
afaceri este realizatd in functie de sase perspective: functionald (P1), comportamentala (P2),
informationala (P3), organizationald (P4), verificare/validare (P5), procedura de modelare (P6).
Componentele (punctele tari) dupa care se face comparatia sunt: Activitate, Resurse,
Comportament, Eveniment, Informatie, Relatie, Agent, Entitate, Verificare/ Validare/ Simulare,

Procedura de modelare, notate C1 la C10.
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3. Implementari BPMN

3.1. Cordys BPMS

CORDYS BPMS ofera: viteza — scurtand timpul de modelare, dezvoltare si modificare,
scalabilitate — prin excelenta adaptabilitate si expansiune simpla, stabilitate - asigurand
executia proceselor non-stop si continuitatea afacerii, vedere singulara — transparenta a datelor
firmei si a proceselor.

Cele cinci componente care interopereaza intr-o arhitecturd singulara si unificata sunt:

CAF - Composite Application Framework, care ofera suport de creare a unor aplicatii
internet complexe, bazate pe tehnologii Web 2.0;

BPM — Business Process Management componenta de proiectare cu solutie simpla,
intuitivd de design, executie, monitorizare si Tmbunatatire a modelelelor de procese de afaceri
care sunt construite pentru a constitui o punte intre mediul de afaceri si IT.

SOA grid — Service Oriented Architecture grid - asigura scalabilitate si stabilitate in
executie, permite interoperabilitate in timp real si simultana intre stratul de proces de afaceri si
sistemele IT existente, printr-o abordare bazata pe Service Bus.

BAM - Business Activity Monitoring - componenta care oferd monitorizare in timp
real a performantelor, ceea ce presupune analize de proces predefinite sau ad-hoc si manage-
mentul evenimentelor.

Non-Stop High Availability Framework furnizeaza stabilitate si continuitate permitand
reconfigurare facild, la cerere, pe platforme IT, evitand timpi morti la addugare sau stergere de
servicii.

3.2. SAP Webflow
La crearea unui workflow SAP, cea mai intalnita problemd o constituie identificarea
modalitatii de initializare a workflow, cele mai comune mecanisme de start fiind:

e introducerea de date de catre un utilizator intr-un formular web,

e procesele de resurse umane - HR human resources - cum ar fi angajarea de personal,
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e iesirea - outputul - unui document (trimiterea unei comenzi de achizitie la un furnizor,
mecanism folosit In special de modulele MM si SD),
e schimbarea unui status (atingerea bugetului, mecanism folosit in special de modulele FI si
CO),
e schimbarea master data (schimbarea unui customer info record).
Componentele cheie ale fluxului de lucru SAP includ definitia fluxului de lucru
(Workflow Definition), elemente de lucru (Work Items), declansatori de evenimente (Events

triggers) si structura organizatorica la locul de munca (Organizational Structure).

3.3. ADONIS - o solutie de BPM

ADONIS este un program care sprijind in proiectarea §i documentarea imaginii
procesului, optimizarea proceselor de afaceri, reingineria i reducerea timpilor si costurilor in
organizatie. Printre avantajele ADONIS mentionam: utilizarea facila, curbele de modelare ale
invatarii scurte, simularea si evaluarea afacerii prin capacitatea de planificare si procesul de
calculatie a costurilor, suport al diferitelor standarde de modelare si notatii - cum ar fi BPMN,
UML, EPC, si LOVEM - interfete pentru implementarea procesului de tipul BPEL, XPDL,
XML, cat si mecanisme de publicare web puternice.

Portalul de proces ADONIS ofera roluri specifice pentru modelele cu acces web, lucru
care permite implicarea directd a persoanelor in ciclul de modelare a proceselor de afacere BPM,
implicare pana acum doar indirecta si fara nici un instrument-suport. Conceptul unic bazat pe rol
al ADONIS Proces Portal - APP - ofera informatii precise si functionalitatea ceruta de fiecare
dintre angajati, datorita interfetei web intuitive si personalizate. Metoda ADONIS se bazeaza pe
cadrul de lucru al sistemelor de management ale proceselor de afaceri — BPMS. Conceptele
ADONIS sunt bazate pe fazele identificate in cadrul de lucru, care incadreaza teoria unui ciclu de

imbunatatire permanenta.

3.4. Concluzii

Executia proceselor de afaceri si de monitorizare este facilitatd de un motor de flux de
lucru al procesului, prin care se atribuie sarcini persoanelor responsabile, se furnizeaza toate

informatiile relevante si se iau masuri in cazul in care apar sarcini care nu sunt realizate Tn timp
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(Casati et all,2005). Motorul de flux trebuie sa aiba specificat limbajul de modelare al unui proces
cvasi-extins de limbaj de modelare al afacerii, cum ar fi: Event-driven Process Chains - EPCs
(van der Aalst, et all, 2002) sau Business Process Management Notation BPMN (Sankar et all
2006). Acestea permit integrarea modelului de proces cu alte sisteme de intreprinderi, software
de birou, sau portaluri intranet.

Implementarile BPMN specifice studiate au fost Cordys BPMS si SAP Webflow.
Pornind de la functionalitati specifice, s-au studiat cele 5 componente specifice Cordys, SAP
Workflow si Webflow, elemente specifice SAP WorkFlow, utilizarea template-urilor SAP
webflow. O alta abordare a constitutit solutia open source ADONIS concentrandu-ne pe
problematica managementului lantului de aprovizionare cu ADOlog, arhitectura de Management

IT si Service Management cu ADOit.
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4. Modele colaborative de afaceri
4.2. Procesul de afaceri si cerintele sale

Pentru a cladi adecvat sau a configura o solutie software bazata pe nevoile de business,
este necesara definirea cerintelor. Aceasta definire reprezinta de fapt o descriere clara si completa
a nevoilor de afaceri, adesea numita de utilizator si care va contine informatii despre: cerintele
functionale si non-functionale, cerinte de ecran si cerintele de integrare (Silver, 2008,
Zachmann, 2009). Ceringele functionale constau in ceea ce sistemul trebuie sia facd si ce
functionalitate este nevoie sd ofere. Cerinfele non-functionale sunt axate pe cerintele de calitate
fata de solutia de performanta, timpii de raspuns, securitate, scalabilitate, mentenabilitate, etc.
Cerintele de ecran puncteaza interactiunea om-calculator, cum este comunicarea intre utilizator si
sistemul care trebuie sa se construiasca. Cerintele de integrare prezinta modul in care multe alte
sisteme sunt implicate in sistemul de integrare si modul in care solutia trebuie sa integreze si sa
comunice cu alte sisteme.

Aceste cerinte sunt folosite pentru a aranja in parti de gestionat si de logica, grupate pe
baza mai multor tehnici: cazuri de utilizare, descrierea utilizatorilor, functie de metoda utilizata

pentru identificare.

4.3. Procesele de afaceri versus USE CASES

Use Case este adnotat cu: actori, cai implicite /de exceptie, regulile de business,
informatii de intrare §i de iesire si de constrangerile de calitate. Actorii sunt partile implicate in
cazul de utilizare, calea implicita reprezinta o combinatie de pasi care vor duce la atingerea
obiectivului, calea de exceptie arata pasii care trebuie urmati atunci cand o eroare / problema
apare in calea implicita. Regulile afacerii sunt reguli sau conditii specifice de aplicare (calcule,
reguli de validare, reguli de corelatie), informatiile de intrare si de iesire trebuie sa fie prezente
inainte de a fi executatd calea implicitd, iar informatiile de iesire sunt livrate de catre cdile
implicite sau caile de exceptie. Constrangerile de calitate reprezinta mai multe criterii de calitate
referitoare la masurile specifice (intarziere, timpul de raspuns, rotunjire). Se pot observa in
tabelul 2 mai multe caracteristici importante si 0 comparatie intre procesul de afaceri si Use Case.

Informatiile de la modelul de proces de afaceri pot fi preluate in cerintele din definitia

detaliata. Se asigura astfel trasabilitatea in procesul de gestionare a cerintelor (Robertson, 2006).
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Deci, urmatorul pas spre automatizare este faptul cd se lucreaza cu cerintele detaliate pentru

etapele din procesul de automatizare, daca acest lucru este dorit.

Tabelul 2. Business Process si caracteristicile USE CASE (sursa:Robertson, 2006)

Procesului de afaceri Use Case

Rol Actor

Norma de afaceri Norma de afaceri

Fluxul de date Date de intrare / iesire

Descrierea sarcinii Descrierea Use Case

Informatii Date: informatii, de intrare si de iesire
Intervalele de timp si constrangerile | Calitatea cerintelor

4.4. Colaborarea in proiecte IT

Figura 2. Cadrul conceptual al muncii virtuale (sursa: Nitchi et all, 2010)
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Cadrul conceptual (figura 2) poate fi utilizat la evaluarea mediului de munca destinat
activitatilor virtuale dar si in dezvoltarea unor strategii adecvate de implementare i administrare

a mediului virtual, pentru a asigura performante optime (Nitchi et all, 2010).

4.5. Cloud Computing si firmele colaborative

Ca o parte a conceptului de modelare de afaceri de cloud computing, SaaS poate ajuta in
mai multe moduri: controlul cheltuielilor de acordare a licentelor software, controlul instaldrilor
rogue software-ul, reducerea cheltuielilor de infrastructura. Controlul cheltuielilor de acordare a
licentelor de software sunt reduse prin utilizarea un furnizor de software de servicii de licentiere,
patch-uri, upgrade-uri si de reinnoire, care sunt bine monitorizate.

O companie plateste pentru ceea ce are nevoie ca o elasticitate a software-ului. Un
furnizor de servicii software permite companiei sa stabileasca o lista de aplicatii aprobate care
sunt pastrate in exploatarea curentd. De asemenea, departamentul IT nu mai trebuie sa sustina
cererile aleatoare specifice, la unul dintre utilizatori si va sprijini rationalizarea si va imbunatati
eficienta, experienta, pastrand toti utilizatorii intr-un regim de securitate prin intermediul unui
software de control al instalarilor.

Cheltuielile de infrastructura sunt reduse, bazate pe acces la aplicatii Web, care permit
companiilor s cumpere numai cantitatea de cai putere desktop (desktop horsepower) necesara
pentru locurile de munca. Intreaga Business Suite de aplicatii este instalata de furnizorul de SaaS
si pentru mai multe roluri, desktop-uri de putere mica si sisteme de operare virtuale (Reese, G,
2009).
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5. BPM Tn companii —studii de caz

5.1. Modelul colaborativ al proceselor de afaceri

Modelul propus are in vedere solutia colaborativa in care sunt implicate fie firme din
acelasi domeniu, fie din domenii diferite. Fluxul colaborativ si relatiile de parteneriat sunt
reprezentate schematic cu culori diferite (Figura 3). Testarea modelului a fost realizata in
domeniile: Industria B (firme IT care ofera solutii de cloud computing), Industria A (firme de
call center), respectiv Industia C — tipografii, ca si clienti de SaaS. Firma Al si Firma A2 sunt
firme de call center care isi modeleaza procesul de business folosind software specializat (NIPO,
Telmar, etc) pus la dispozitie de Firma B1 respectiv de Firma B2. Aceste modele de afaceri le
permit realizarea unor studii si cercetdri de marketing pentru Firma B3, Firma C1 sau de Firma
C2.

BP1 este un proces la care iau parte doua firme de call center si o firma IT (fluxul
simbolizat cu albastru). O alta solutie de colaborare o reprezinta BP2 (fluxul simbolizat cu
verde), unde Firma A2 foloseste o solutie SaaS pusa la dispozitie de Firma B2 si realizeaza studii
de piata pentru Firma C1. BP3 foloseste o solutie SaaS pusa la dispozitie de Firma B3 necesara
pentru calculatia costurilor si optimizarea fluxului de productie si presteaza servicii BP3 pentru
clienti. In cadrul BP4 colaborarea nu implicd firmele de IT, ci se desfasoard in manierd clasica
(Fluxul simbolizat cu negru).

Relatiile de parteneriat permit firmei Al sa fie client al firmei B1 in timp ce la randul ei
ofera servicii pentru firmele C1, C2 si B3. Firma A2 este clientul firmei B2 iar firma C1 este
clientul firmei B3. Se poate afirma astfel ca are loc o relatie de competitie (colaborare si
competitie). Pe de altd parte cele doua firme call center si tipografii, functioneaza intr-o
organizatie virtuala temporala, pe baza de e-colaborare dinamica in care furnizorii principali de
Saa$S sunt cele trei firme de soft.

Modelele de afaceri pe care le dezvoltam in continuare au ca baza nivele de abstractizare
ale proceselor de afaceri (Figura 3.) respectiv a) si bl) pentru firmele de IT, si b2 pentru editura

si cele doua firme de call center.
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Figura 3. Modelul colaborativ bazat pe solutii cloud computing
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5.2. Modelarea si optimizarea fluxurilor interne intr-o companie

Demersul nostru in modelarea proceselor de business debuteaza cu activitatea editurii
(firma C1 din figura 3). Pe baza structurilor descrise in figura vom incerca sa exemplificam
proiectarea si implementarea fluxurilor de lucru interne personalizate pentru o editura. Nevoile de
organizare presupun:

 Atunci cand manuscrisele sunt primite, ele sunt gestionate de catre Reviewing Team

Leader.
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* Reviewing Team Leader decide cui sa atribuie un manuscris specific, pentru evaluarea

initiala.

* Referentul alocat (Reviewer) trebuie sa completeze sarcina de revizuire a manuscrisului

si sd decida daca acesta indeplineste cerintele de Editura. El poate aproba sau respinge

manuscrisul, Tn numele editurii.

* Daca manuscrisul este respins, un e-mail este trimis la autorul manuscrisului.

* Daca manuscrisul este aprobat, Proofreading Team Leader este informat ca un

manuscris nou are nevoie de corecturd. El atribuie unul dintre corectori pentru a finaliza

aceasta sarcina.

« Corectorul atribuit (Proofreading) are sarcina de a corecta documentul.

* La finalizarea sarcinii, managerul este informat cd o noud carte este gata pentru

imprimare.

Pentru aceste scenarii descrise am dezvoltat fluxuri de lucru personalizate pentru
SharePoint Server folosind Windows Server 2010 SP1 x86, Microsoft Office SharePoint Server
si Visual Studio, care ofera posibilitatea facild de a le crea. In cazul in care proiectul este rulat in

Visual Studio, fluxurile de lucru sunt automat integrate in site-ul SharePoint.

5.3. Dezvoltarea proceselor de afaceri in companiile I'T

5.3.1. Arhitectura globala a solutiei colaborative

Modelul de colaborare are trei dimensiuni: roluri, activitati si logica de actiune
(Lehtimaki et. al 2005). Analizdnd aceste elemente de colaborare prin prisma acestor trei
dimensiuni, colaborarea poate fi blocata in trei moduri diferite. Tn primul rand colaborarea ca
actori, descrie diferite nivele de relatii intre partile care colaboreaza, in al doilea rand, colaborarea
ca activitati - descrie relatii interpersonale si - Tn al treilea rand - colaborarea ca logica de actiune
descrie orientarea strategica in scopul colaborarii.

Se constatd ca elementul esential al colaborarii sunt relatiile interpersonale ce devin
inima/ centrul colaboririi si afecteazi direct sau indirect celelalte caracteristici. In realitate toate
elementele colaborarii, identificate si analizate, se afecteazd unul pe celdlalt dar se considera ca o

colaborare este creata, mentinuta si dezvoltata in principal pe relatii personale.
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Figura 4. Modelul de e-colaborare dinamica
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Am exemplificat aceste principii pe o structurd modularizata care poate fi grupata in doua
parti distincte: colaborarea dinamica si spatiul partajat, ambele fiind guvernate de un modul de
administrare puternic, ce ofera fuctionalitati dinamice (Figura 4). Aceasta solutie colaborativa

permite integrarea firmelor B1, B2 si B3 din Figura 3.
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5.3.2. Arhitectura functionala

Solutia de realizare a portalului colaborativ presupune divizarea acestuia in 3 parti
disticte: Modulul de date, Modulul de management si Modului de gesiune a bazelor de date. In
cadrul Modulului de date vom grupa in categorii distincte Informatiile Generale si Informatiile

Proiectelor, datoritd faptului cd fiecare proiect este gestionat distinct si are activitati si faze

specifice dar si echipe proprii.

-

Figura 5. Arhitectura functionala a intreprinderii virtuale
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Informatiile Proiectelor cuprind: componentele de monitorizare a proiectelor, informatii
despre echipa proiectului si evenimentele asociate proiectelor (deadline-uri, incidente, modificari
de echipa, task-uri noi, etc). Informatiile Generale privesc parametrii proiectelor si starea
acestora.

Modulul de management contine cateva componente ce asigura functionalitatile portalului
virtual: Modulul de selectie a echipei, Modulul de monitorizare a proiectului, Modulul de
monitorizare a echipei, Modulul de evaluare, Modulul de optimizare dar si module specifice
componentelor de sisteme de asistare a deciziilor si inteligenta artificiala (modul DSS) si un
modul de Business Inteligence (Bl). Ulterior se va dezvolta un modul de Knowledge

management (figura 5).

5.3.5. Utilizarea metodologiei SCRUM in IT BPM

Scott W. Ambler defineste modelarea agilda (Agile Modelling AM), ca un "proces de
practici de baza software al caror scop este de a descrie cum sa modelam si documentam intr-un
mod eficient si agil". Aceasta este modelarea agila, care poate fi utilizatd in procesul software,
cum ar fi Extreme Programming ( XP) , Microsoft Solutions Framework (MSF) pentru Agile ,
Rational Unified Process (RUP) , OpenUp , Agile Unified Process (AUP) , si procesul de
Enterprise Unified (EUP). Primele trei cazuri acopera procesul de dezvoltare si AUP acopera
procesul complet software, inclusiv dezvoltarea si productia.

Toate aceste procese includ modelul si activitatile de documentare, in cazul XP si MSF
procesul de modelare ar trebui sd fie mai bine definite, iar in cazul RUP si EUP procesele de
modelare ar putea fi definite sa fie mai agile (Ambler, 2005).

Un model BPMN pentru procesul Scrum intr-o companie de IT poate fi urmarit in Figura

6 si Figura 7.
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Figura 6: Model de proces Scrum (%)
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Metodologia Agile promoveaza o abordare progresiva, iterativd pentru dezvoltarea
functionalitatii (inclusiv metoda de semndturi), cu vizibilitatea impactului schimbarilor data de
acoperirea testului. Practic, pornind de la aceasta premisa, schimbarea este ieftind daca este
sustinuta in mod corect si este dovedita a trece de confruntarea cu metodele Agile, deoarece ele

sunt mult mai receptive fata de Tmbunatatiri.

Figura 7: Model de activitate daily sprint (%)
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?RUSU Lucia , IUGA Marin, MARTIS Simona, Business Process Development Using Agile Methodology, 18th
International Economic Conference - IECS 2011 - Crises After The Crisis. Inquiries From A National, European

And Global Perspective, Sibiu, 19-20 May 2011, pp.215-224, supported by SICOMAP
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5.4. Modelarea proceselor de afaceri in firmele de call center

Ne propunem sa dezvoltdim modele de faceri (BP1 si BP2) pe baza interactiunilor descrise in
Figura 3, unde ne vom concentra atentia pe interactiunea dintre firmele Al, A2 si A3 ce
beneficiaza de solutii cloud computing oferite de Industria B. Aceste firme de call center fac
studii de marketing si recrutare de personal atat pentru firmele din industria B cat si din industria

C (Figura 3).

5.4.1. Solutii Cloud in firmele de call center

Solutia cloud pentru conectarea Call Center se bazeazd pe doua servere VOICESPEED in
legatura cu routere CISCO si RDS. Un alt switch leaga clienti de supraveghetori la server si
telefon (Figura 8).
pentru monitorizarea, localizarea geografica, campanii de management, centru de apel angajatori.
Arhitectura si software-ul dau statisticile detaliate pentru analiza de jurnal, scripturi, CATI si alti
parametrii, care sunt specifici campaniilor $i managementului resurselor umane. Software-ul
dispune de o arhitectura distribuita: solutie de tip client server, integrare de telefon, date Import /
Export, cantitatea demanagement al CATI , harta si geo-locatie, monitorizare Call center,
Analizor Log, mesaje server, sistem de publicare a intalnirilor  (Telmar2000, 2009),
(Kleinhempel &Rusu, 2010).

Arhitectura client-server permite o inalta eficientd, sigurantd de prelucrare a datelor,
viteza de acces si / sau modificare a datelor. Aceste caracteristici permit gestionarea unei baze de
date cu performante apreciabile. Integrarea cu orice telefon si compilarea dispozitivului TAPI
(Telephony Application Programming Interface) sau tehnologiile VoIP (Voice over Internet
Protocol) (SIP-Session Initiation Protocol/IAX- Inter-Asterisk eXchange Protocol) ofera o
conexiune analogica sau digitala, sau de cele mai multe ori conexiuni cu dispozitive traditionale

de telefonie.
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Figura 8. Architectura Cloud a unui Call Center *
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5.4.2. Eficienta si managementul firmelor de call center

Vom analiza statistica la nivel global si dinamica resurselor umane utilizand datele
centralizate pe ultimii trei ani si pe 2 campanii relevante.

Numarul de contacte pe care un operator call center il poate realiza intr-o ora in fiecare zi
lucratoare depinde de:
e Tipul de afacere;
e Complexitatea speech-ului;
e Dificultatea in general de a intra in contact cu subiectul;

e Intarzierea de timp pentru prelucrarea rezultatelor.

In activitatea de management trebuie luati in considerare asa numitii “timpi de off” sau
“timpi morti” care constau in timpul in care se opereaza in software urmatoarele activitati:
e Salvarea informatiilor;
e Salvarea notelor despre conversatie;

¢ Initierea unui nou apel.

Figura 9: Dinamica orelor efectuate in firma de call center
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Pentru eficienta si profitabilitate in organizatie, timpii de off trebuie sa nu depdseasca 15%

din totalul din timpului alocat unei campanii in sistem.
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Indicatorii de eficienta ai unui call center sunt:
e Procentul de off (%) sa se incadreze n 15 % din timpul total, pentru fiecare operator;
e O rata de contact de 10% , adica la 100 de nominale sa se incheie cu vanzari 10;
e Intalniri per ora = Total Intalniri / Total ore lucrate (sa fie in timpul specificat de client,
undeva Intre 0.31 si 0.35 intalniri per ord )
Acesti indicatori se pot observa in Tabelul 3 si Tabelul 4.
In urma analizei datelor mentionate, observam faptul ca:
e Desi intélnirile din campania B sunt 1n crestere, persoanele neinteresate din Campania B
aproape s-au dublat cantitativ fatd de Campania A;
e Numerele lipsa din Campania B sunt de 1.5 ori mai mari decat cele din campania A;
e Rechemarile active din Campania B sunt cu 10% mai mici decat in Campania A;
e Contactele esuate sunt de 4 ori mai mari in Campania A fatda de Campania B;
e Suma contactelor care sunt “deja clienti” este substantial egald in ambele campanii;

e Contactele sunt la un nivel de 2.5% in Campania B fatd de aproape 9% in Campania A.

Tabel 3: Statusul contactelor in doua campanii

Explicatie Campania A | Campania B

No. | %T No. %T

Intalniri 48 | 1.62 | 483 | 0.83
Contacte 257 | 8.68 | 1442 | 2.48
Contacte esuate 436 | 14.72 | 381 0.65
Rechemari inactive 107 | 3.61 | 6997 | 12.02
In afara targhetului 0 0 1943 | 3.34
Deja client 43 145 | 417 | 0.72

Deja contactat 36 122 | 1399 | 24
Neinteresat 1085 | 33.63 | 36697 | 63.05
Numar de telefon inexistent | 269 | 9.08 | 7146 | 12.28
Rechemari active 681 | 22.99 | 1293 | 2.22
TOTAL CONTACTE 2962 | 100 | 58201 | 100

Pentru comparatie utilizam doua serii: numar si procent de timp (%T) , astfel ncat putem

analiza statistica la nivel global a doud campanii, utilizand datele din Tabelul 3 si Tabelul 4.
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Desi numarul de intalniri sunt mai mari in Campania B (53) comparativ cu Campania A
(489), putem observa aceleasi proportii in alti indicatori: nici un raspuns, ocupat, rechemari
active, deja client. Tn campania B avem 1960 de persoane in afara targhetului si in Campania A
nu avem nici unul. Daca vom compara Alte statusuri in ambele campanii vom obtine o crestere
de 29,94 in campania B — la care acest nivel de alte statusuri este de 183848 — pe cand la
campania A acest nivel de alte statusuri este de 6822.

Tabel 4: Statistica globala a doua campanii

Explicatie Campania A | Campania B
Contacte esuate 436 377
Rechemari inactive 36 2784
Numere inexistente 342 11320
Nici un raspuns 3394 117047
Ocupat 1037 9070
Rechematri active 1577 43250
Intalniri 53 489
Neinteresat 1085 36649
Deja contactat 36 1396
Deja client 47 417
In afara targhetului 0 1940
Total apeluri realizate 8043 224739
Contacte utile 1221 40891
Alte statusuri telefonice 6822 183848
Total intalniri 53 489
Timp total 16089 449453
% off 12,83% 13,12%
Ore / campanie 125,19 4225,25
Tntalniri n total ore = ntalniri / ore pe an 0,43 0,11

Desi numarul de intalniri pe ord — la suma de 0.43 in campania A, fatd de 0.11 in
Campania B, vom concluziona faptul ca mai eficientd este Campania A. Desi nivelul orelor

dedicate Campaniei A sunt de doar 125,19 fata de cele 4225,25 ore dedicate Campaniei B, prima
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campanie A este mai eficientd, desi ambele au procentul de off sub cele 15 % cerute de practica,

la un nivel de 12.83% pentru Campania A si de 13.12% pentru Campania B.

5.4.3. Calitatea procesului de afaceri (QoBP)

Calitatea procesului se refera la capacitatea unui proces de a produce si livra produse de
calitate si acopera aspecte cum ar fi acuratetea, conformitatea cu specificatiile, fiabilitatea
(Anupindi, et all, 1999).

Tabelul 5. Dimensiunea functiei de calitate a software-ului Telmar

S
°
5 S
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3 g £ 2 2
2 = = 2|5, =
5 |2 e |E|S|E|le|e|8|E|E8|E|5|8
o S N | T ° =) < S © o S s | & 2 | _
S g lc|ls|e&|5|=|5|2|8|c|s5|2|2|S
= Y D o o a > < = 2 o g | © = =
3] ©° fud berd c = = = e} = jut - 5] S o
) la|lh|l=]l=le=|R[ID|JlW|la |»n|wn|&L| -
C1 Y Y [Y |Y Y Y Y 7
Cc2 Y Y Y Y |Y Y Y 7
C3 Y Y |Y |Y Y |[Y |Y Y Y 9
C4 Y Y |Y Y Y |Y 6
C5 Y Y Y Y Y Y |Y Y 8
C6 Y Y Y Y [Y |Y |Y |Y Y 9
Cc7 Y Y Y |Y Y 5
C8 Y Y Y Y Y Y 6
C9 Y Y |Y |Y Y |Y Y Y 8
Cl0 |Y Y |Y 3
Cll |Y Y |[Y |Y 4
Cl2 |Y Y Y |Y |Y Y 6
Cl3 |Y Y |Y |Y Y |Y Y Y 8
Total | 13 9 6| 10 7 6 6 5 4 4 6 3 2

Legenda: C1- Raspunderea de acces , C2- Informarea operatorului de urmatorul telefon , C3- Note si programarea
apelurilor viitoare, C4- Apel nereusit -ratat, C5- Notare numere gresite, C6- Notare -deja clienti, C7- Notare - deja
sunat, C8- Reincarcare numere pentru campania urmatoare, C9- Raport prin e-mail, C10 -Raport prin fax, C11-
Raport arhiva, C12 - Lista intalnirilor stabilite, C13- Actualizarea bazei de date
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Calitatea procesului de afaceri (QOBP) a fost descompusa n patru dimensiuni de calitate:
Sfunctiile, intrari/iesiri, resurse non-umane si resursele umane (Heravizadeh et all 2009).

Pentru a evidentia caracteristicile de calitate ale functiilor indeplinite de sistemul NIPO
am reprezentat cu Y caracteristicile relevante, iar totalul dintr-un rand reprezintd numarul de
caracteristici relevante pentru functia respectiva. Pe baza unor tabele de acest gen, managerul
proiectului poate realiza care functii joaca un rol important in calitatea procesului.

Tn tabelul 5, pe fiecare rand ne reprezentim o functie a procesului iar coloanele reprezinta
caracteristicile de calitate. In cazul in care caracteristica de calitate este relevanta se observa cu

Y (yes — da), iar totalul Tntr-un rand reprezinta numarul de caracteristici relevante pentru functia

din acel rand.
Tabelul 6. Dimensiunea functiei de calitate a software-ului NIPO
S
R .=
S| 3
= —
ke g 2| g g
2 = = 8| 5| |2
clele B85 ||| 8 2 2 8 88
S| S|IN|E| 2|2 &|5|8|c|3|e|S|%| -
S 8|8/ 3|S5|8|%F|2|£|8|8|5|2|2|S
s|lc| 2| 8|lg|e|lz| ||| || 5o
Ol lolNh|l=]=|le=|R[D|WL|O0|»n|&HA|H&]|E
Cl Y| Y |Y|Y|Y Y Y | 7
C2 Y|Y Y|Y|Y Y Y 7
C3 Y|IY|Y|Y|Y|Y|Y Y Y 9
C4 Y Y |Y Y Y |Y 6
C5 Y |Y Y |Y Y Y |Y Y 8
C6 Y| Y Y| Y| Y |Y|Y]|Y Y 9
C7 Y|IY|Y|Y|Y|Y|Y Y Y 9
C8 Y| Y| Y| Y |Y|Y]|Y Y 8
C9 Y|Y | Y|Y|Y|Y Y Y | 8
Total | 9 | 8 | 58| 9|7 |53 |4 |3 |6]|2]2

Legenda: C1-Raspunderea de acces; C2- Informarea operatorului cu privire la urmatorul telefon; C3-Note si
programarea apelurilor viitoare; C4- Apel nereusit (refuz); C5- Notare numere gresite; C6- Notare deja intervievati;
C7-Notare numere ocupate; C8- Notare numere in afara grupului tinta; C9-Actualizarea bazei de date

De exemplu, totalurile de 9 pentru functia de note §i programare apeluri urmatoare
indica faptul ca 9 caracteristici din 13 sunt relevante si importante pentru aceasta functie. Pentru
functiile de notare numere gresite, raport pe mail si actualizare baza de date avem 8 din 13

caracteristici relevante si importante pentru aceste functii. In cazul Tn care acest tabel se face
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pentru fiecare proces de afaceri, managerul acestui proces poate realiza care functii joaca un rol
important in calitatea procesului.

Pe de alta parte, adecvarea si fiabilitatea au cele mai mari totaluri, 13 si 10, ceea ce
indica faptul ca aceste caracteristici de calitate sunt foarte importante atat pentru proces, cat si
pentru fiecare functie unica a procesului - pentru adecvarea, sau aproape in fiecare functie -
pentru fiabilitate. Robustetea are cel mai mic total (2) indica faptul ca aceasta nu este de o

importanta deosebita la acest proces.

5.4.5. Modelul BPM in domeniul managementului resurselor umane

Incercam si urmam patru puncte de vedere in procesul de recrutare ale companiei de tip
call center, cat si un proces de management al resurselor umane bazat pe modelul de afaceri liniar
(Figura 9). Dupa un interviu preliminar, am clasificat doua categorii de abilitati, pentru fiecare

angajat al call centerului, adica pentru fiecare operator: abilitati minime si abilitati transferabile.

Figura 9. Modelul Procesului de Resurse Umane *
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8. Kleinhempel, S. I. Nitchi, L.Rusu , A BUSINESS MODEL FOR HUMAN RESOURCE MANAGEMENT, “2010 IEEE
International Conference on Automation, Quality and Testing, Robotics” AQTR 2010, May 28-30, 2010 CLUJ-
NAPOCA, ROMANIA, AQTR, http://www.aqtr.ro, , pp.186-192, ISBN: 978-4244-672-8, |EEE Computer Society,
TTTC: Test Technology Technical Council
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Tn prima categorie avem: Mal- punctualitatea, Ma2 —organizarea timpului, Ma3-
subordonarea, Ma4-conformarea la instructiuni, Ma5 — abilitatea de a lucra cu minima
supraveghere, Ma6 - cooperare, Ma7 - atitudine pozitiva, Ma8 - persoane de incredere, Ma8 -
initiativa, Ma9 - politetea, Mal0 - rabdarea, Mall - abilitatea de a permite discutii contradictorii,
Mal2 - rationament, Mal3 - acceptarea sugestiilor de imbunatatire a muncii, Mal4 - ascultarea
activa a supraveghetorului, Mal5-auto-evaluare, Mal6 - spiritul de echipa.

Abilitatle transferabile pot fi divizate In doud categorii: cele general valabile si cele cu
continut specific. In cazul firmelor de call center vom avea: Tal-rezolvarea interactiva a
problemelor, Ta2 - luarea individuala a deciziilor adecvate, Ta3 - actualitatea, Ta4 -
responsabilitatea, Ta5 - motivatia, Ta6 - exprimarea verbala, Ta7 - tonul de apel corespunzator,
T8 —volum adecvat pentru apel, Ta9 — exprimarea unor sentimente pozitive prin conversatie,
Tal0 — condescendenta fata de interlocutor, Tall - capacitatea de a obtine acceptarile ( DA-
urile), Tal2 - modificarea ratei de apeluri negative, Tal3 - adaptabilitatea in functie de apel, Tal4
- idei noi pentru imbunatatirea scriptului de testare.

Cu exceptia Ta3, Ta6, Ta7, Ta8, Ta9, TalO si Tal2, toate acestea sunt potrivite si la alte
profiluri de companii. Tn cazul firmelor de software, fata de abilitatile profesionale specifice
postului ocupat (tester, analist, programator, dezvoltator, project manager, etc) abilitdfile

transferabile specifice au semnificatia: Ta3, Ta6, Ta7, Ta8, Ta9, Tal0 si Tal2.

Figura 10. Abilitati minime pentru nivelurile de locuri de munci ale call center-ului. (*)
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Figura 11. Abilitati transferabile pentru nivelurile de locuri de munci ale call center-ului. (*)
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Costurile cu pregatirea profesionala a operatorilor sunt recuperabile doar in cazul in care
angajatul va fi mentinut in organizatie un minim de 6 luni. Pe de alta parte, un esec al selectiei de
personal pentru formare, va determina lansari de diferite campanii, care nu vor fi eficiente si nu
vor aduce beneficii pentru organizatie.

n figura 10 si figura 11 am aratat abilitatile minime si abilittile transferabile pentru
Junior, Nivel 1, Nivel 2 si Senior, bazat pe o scara de la 1 la 5, in functie de mai multe opinii ale
supervizorilor companiilor call center, ca 0 medie a opiniilor a 7 supervizori.

Tn cazul Tn care un junior a Tnceput cu un minim de 1 la mai multe abilitati, pentru nivelul
1 cerintele incep de la 2 sau 3, pentru ambele categorii i la nivelul 2 media este de 3.42.
Supervizorul are 3 la Ma3-subordonare si 4 la Ma4- conformarea la instructiuni si alte cateva
abilitati suplimentare. Tn acest caz media este de 4.23.

Nici chiar cunostintele in domeniu nu sunt atat de ridicate pentru Junior, Calificarea si
Certificarea este costisitoare pentru 0 asemenea companie, de fapt, pentru fiecare companie, iar
Experienta, managementul timpului si abilitagile de comunicare sunt principalele caracteristici pe
care ne-am propus sa le masuram, in scopul de a evalua calitatea resurselor umane si promovarea

de la un nivel la altul.

5.4.6. Analiza cantitativa a modelului resurselor umane (HBPM)

Fiecare actiune umana poate fi caracterizata de la punctele cantitative de vedere, cu un set

de parametri. Daca vom nota T - Timp pentru a finaliza actiunea, P - Productivitatea umana, S -
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Marimea partii de sarcini care este in curs de solutionare, si D - Dificultatea de separare a unei
sarcini, vom presupune cd T este egal cu eforul E consumat de catre persoana care executa
sarcina (Barseghyan, P. ,2009).

Partea de munca W- work portion , reprezinta activitatea desfasurata de catre o persoana si
poate fi reprezentata ca:

W = P*E = T*P 1)

Partea unei aceleasi munci poate fi reprezentata ca produs de marimea S si de dificultatea

W = $*D ()

Daca vom egaliza expresiile (1) si (2) se poate obtine o ecuatie echilibru, care include

toate masurile cantitative ale unei actiuni umane unice:
T*P =S*D 3)

De aici putem avea o0 expresie de durata a actiunilor umane:
;_SD @
P
Sau putem avea o expresie a productivitatii acfiunii umane:

p-SD ()
=

Tn studiul nostru, vom folosi ecuatia (5), deoarece software-ul fiecarui call centru poate da
tabele detaliate despre timpul angajatilor, durata campaniilor si o serie de indicatori specifici cu
privire la intalniri in total, *“ % de off *“ si alti indicatori specifici.

Simplitatea expresiei (4) si (5) ascunde faptul evident ca toti parametrii inclusi Tn ea sunt
interdependenti. In primul rand, existd o relatie functionald foarte complicata intre dificultatea
sarcinii D si P productivitatea umana. Tn al doilea rand, exista o alta relatie intre dimensiunea

sarcinii si dificultatea acesteia. Acest lucru Tnseamna pur si simplu ca orice modificare separata
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de dimensiuni, dificultate sau productivitatea umana, va duce la o schimbare nu numai pentru
durata actiunii umane, dar si pentru schimbarile celorlalti doi parametrii ramasi. De exemplu,
schimbarea A S a dimensiunii sarcinii, va duce nu numai la schimbarea de durata a actiunii, dar
de asemenea, modificarile A D de dificultate a sarcinii si AP de productivitate umana. Ca rezultat,
schimbarea A T de durata a sarcinii, va fi o functie complicati a A S, A D si A P, desi am
schimbat doar dimensiunea sarcinii. Acest fenomen este bine cunoscut din alte domenii ale
stiintei si tehnologiei. Expresiile (4) si (5) pot fi folosite pentru mai multe scopuri, inclusiv
modelarea geometrica a spatiului de actiuni umane, analiza de risc, programul de analiza al
schimbarilor (Barseghyan, P. ,2009).

In studiul nostru de caz, avem aceeasi dimensiune S de sarcini, dar productivitatea P poate

fi diferita de la o persoana la alta. In acest caz, daca rescriem ecuatia (3) vom obtine:

T D >
_ = — 5
S P )

Pentru un script de campanie, membrul din stdnga trebuic sa fie constant, deoarece
continutul scriptului este bine definit inca de la Tnceputul campaniei. Din acest motiv, doi

operatori call center, care au o productivitate diferitd P 1 s1 P » vor avea aceeasi relatie constanta:

E = E =constant (6)
P. P2

Daca notam cu M - numarul de intalniri, Ct-numarul total de apeluri, cu Cu - Numarul de
contacte utile; Ac - Numarul de “deja clienti”, Ao - numarul de contacte existente, At - numarul de

persoane in afara targhetului; Ui - numarul de persoane neinteresate, Os - alte statusuri, vom

obtine numarul de apeluri Cu utile:

Cu=M+Ac +Ao+ Ui+At @)

si CT - numarul total de apeluri de:

Ct=Cu+0s (8)
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Tabelul 7. Detalierea indicatorilor pentru Campania 1 (*)

Intalniri | Total Total Tn(h) | TT(h) | % Off | M/h
(N) apeluri | apeluri

Angajat (N) utile (N)

Ang. 8 9 459 88 | 15.32 9,20 | 14,48 0.97
Ang. 5 7 658 86 | 21.97 8,25 9,60 0.84
Ang. 10 5 432 69 | 14.40 6,5| 16,12 0.77
Ang. 12 3 490 103 | 16.33 750 | 11,39 0.40
Ang. 15 3 429 54 | 14.30 6,35 | 1391 0.47
Ang. 14 3 403 64 | 13.43 515 | 10,15 0.58
Ang. 2 3 272 46 9.07 400 | 1361 0.73
Ang. 4 3 245 40 8.17 398 | 12,38 0.77
Ang. 19 2 321 69 | 10.68 580 | 11,91 0.34
Ang. 6 2 62 11 2.07 1,20 4,06 1.62
Ang. 17 1 430 99 | 14.33 6,50 | 15,07 0.15
Ang. 3 1 101 22 3.37 3.00| 11,92 0.32
Ang. 7 1 64 4 0.02 | 128.00 1,96 1.02
Ang. 1 0 276 59 9.20 6,50 15,6 0.00
Ang. 9 0 30 2 1.00 0,25 | 20,23 0.00
Ang. 11 0 46 8 1.53 1,00 1,34 0.00
Ang. 13 0 70 14 2.33 1,00 7,13 0.00
Ang. 16 0 113 3 3.77 1,00 | 15554 0.00
Ang. 18 0 145 24 4.83 4,50 5,79 0.00
Ang. 20 0 128 23 4.27 1,5 5,16 0.00
Ang. 21 0 44 9 1.47 055 | 11,17 0.00
Ang. 22 0 32 4 1.07 0,90 5,44 0.00
Ang. 23 0 95 14 3.17 1,10 8,02 0.00

Pentru fiecare client este foarte important numarul de intalniri M i Cu - Numarul de
contacte utile. Alte statusuri sunt analizate Tn profunzime cum ar fi: numere arse, telefon
inexistent, fara raspuns Sau ocupat, arata ineficienta managementului campaniei cum ar fi:
perioada gresita pentru apeluri, probleme de script, baze de date neadecvate.

In activitatea de management trebuie s fie luati in considerare acei timpi, numiti timpi

morti sau timpi de off, care constau in perioada alocata de operatori pentru urmatoarele activitati:

o Ts - timp pentru salvarea informatiilor;
o Tc - timp pentru a salvarea notelor de conversatie;
o Ti - timp pentru a initia un nou apel.

Pentru eficienta si profitabilitatea organizatiei, timpul de off nu trebuie sa depaseasca 15%
din timpul total de alocat unei campanii. Acest lucru inseamna - in termeni absoluti — faptul ca
daci avem 60 de minute in sistem, operatorul poate fi inactiv numai 9 minute. In cazul in care

timpul de inactivitate creste, prognosticul nu mai este acelasi.
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Fiecare angajator poate plati la timp nominal (Tn), care depinde de Tt total timp util, sau
total timp de off:
Tn=(Tc+T+Ti+Th)+Tt(9)
Am remarcat la indicatorii de eficienta ai call center-ului:
e % off ( procentul de off) — scadere in 15% din timpul total de fiecare operator de sistem;
e Rata de contact de 10%, la 100 apeluri nominative sunt incheiate cu vanzari 10;
e M/ H inseamna Reuniuni pe ora = total intdlniri / total ore lucrate ( acest indicator
trebuie sa se Tncadreze in timpul specificat de client, undeva in jurul valorii de 0,35

intalniri pe ora).

Tabelul 8. Detalierea indicatorilor pentru Campania 2 (*)

Intalniri | Total | Total Tn (h) TT(h) | % M/h
(N) apeluri | apeluri Off
(N) utile

Angajat C2 (N)

Ang. 8 44 | 6834 730 | 227.72 | 112.00 | 18.85 0.00
Ang. 2 29 | 4689 922 | 156.27 | 94.50 | 9.99 0.31
Ang. 19 25| 4080 557 | 136.02 99.7 | 15.19 0.25
Ang. 7 21| 5023 816 | 167.40 | 126.30 | 13.43 0.16
Ang. 11 19| 7166 | 1550 | 238.82| 122.00 | 13.09 0.15
Ang. 4 15| 5521 571 | 183.97 | 106.00 | 18.61 0.14
Ang. 12 12 | 6246 1041 | 208.10 | 105.15 | 11.85 0.00
Ang. 13 10 | 6645 1258 | 221.47 | 11450 | 12.17 8.72
Ang. 10 9| 4564 906 | 152.15| 90.18 | 9.79 9.97
Ang. 15 9| 1791 346 59.72 | 52.15| 5.88 0.00
Ang. 3 8| 1508 195 50.25 | 21.00 | 11.88 0.38
Ang. 5 7| 5470 800 | 182.17 | 69.83 | 14.85 0.10
Ang. 18 6| 5822| 1182 | 19410 | 84.00| 10.58 7.14
Ang. 1 4| 7342 1351 | 24473 | 111.67 | 11.62 3.58
Ang. 16 4| 2889 477 96.25| 65.70| 7.91 6.08
Ang. 14 2| 4282 379 | 14272 | 66.15| 13.83 3.01
Ang 6 1| 1352 252 45.07 2198 | 11.74 4.56
Ang. 9 0 222 28 7.40 4.00 | 17.56 0.00
Ang. 17 2 0.07 0.00 | 53.33 0.00
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Tabelul 7 si Tabelul 8 descrie acesti indicatori pentru douda campanii in care au fost
implicati 23 de angajati pentru Campania 1 si 17 angajati pentru Campania 2. Datele sunt sortate
dupa numarul de Tntélniri M si modelul nostru va fi descris pe baza productivitatii si eficientei
pentru fiecare angajat. Am observat faptul ca se poate ca Tn sa fie mai mare decat Tt Tn toate
situatiile, dar proportiile depind de numarul de Intalniri i contacte utile. Proportiile contactelor
utile Cu din numarul total de apeluri Ct vor fi analizate in detaliu, pe baza productivitatii
angajatilor.

Daca avem un indicator unic pentru productivitate - numarul de intalniri pe ora M/ h,
pentru acesti angajati care nu pot obtine decat numai o intalnire pe ora, productivitatea este nula:
M /h =0. in fapt, daci analizim apelurile utile, putem vedea rezultate semnificative pentru
cativa angajati care au M / h = 0. Un astfel de exemplu este angajatul 9 din Campania 2, care are
28 de apeluri utile si angajatul 1 din Campania 1, care are 276 de apeluri utile. Mai mult decéat
aceste valori, toti angajatii din Campania 1, la care M / h =0, mentin un numar semnificativ de

apeluri utile.

Figura 12. lerarhia angajatilor in doud campanii (*)
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Figura 13. Indicatori de productivitate si intalniri - Campania 1 (*)
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Daca luam in considerare raportul de apeluri totale Tn la valoarea de contacte utile (Cu)

se obtine pentru productivitate:

I:,:Tn:(Tc+Ts+Ti+Tb)+Tt (10)

Cu M+Ac +Ao+ Ui+At

si pentru angajat eficienta (sau efortul) E:

Eott_ LI (11)
Cu M+Ac +Ao+ Ui+At

5.4.7. Modelul BPM extins cu componente specifice HCC

Modelul propus (figura 14.) este extins cu componente specifice HCC care folosesc
chestionarul de interese Holland- atat in procesul de selectie al personalului, céat si in faza de
promovare al acestuia. Motivatia initiala a potentialior angajati este analizata dupa completarea si

evaluarea testului Holland.
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Figura 14. Modelul Business Process in managementul resurselor umane (HRM)?
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Oferta de angajare este adaptatd trasdturilor dominante si abilitdtilor dovedite pe baza
evaluarii tesului Holland. Mentionam ca acest test este aplicat in paralel cu testele de evaluare ale
abilitatilor minime si ale celor transferabile (figura 39).

Chestionarul de interese utilizat se bazeaza pe teoria lui Holland. Autorul considera ca
oamenii au interese diferite de a lucra cu oameni, obiecte, idei sau fapte, bazate pe tipuri de
personalitate: realist (R), de investigativ (I), artistic (A), social (S), intreprinzator (E ) sau
conventional (C).

Aplicarea acestui chestionar a permis 0 mai buna orientare profesionala dar si ghidarea
spre perfectionarea unor abilitafi transferabile specifice si proprii, conforme cu diverse

caracteristici ale personalitatii fiecarui angajat.

5.5. Concluzii

Ideea centrala a demersului nostru este modelul de e-colaborare dinamica propus in care
am exemplificat solutia oferita de firmele IT, firmele de tip call center care au adoptat solutia
cloud-computing si o firma de productie (tipografie). Acest model este analizat din prisma

solutiilor de BPM oferite pentru firmele IT si call center.

®L.Rusu, I. Solderea, S.Martis, D.Muntean, Career Management Prototype Based on Psychological
Types, Proceedings of The 7th International Conference on Management of Technological Changes -
MTC, 2011, “ISI Web of Knowledge”, ISI Proceedings Database , supported by BPM
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Modelele de afaceri pe care le-am dezvoltat in continuare au ca baza nivele de
abstractizare ale proceselor de afaceri (Figura 1.) respectiv a) si bl) pentru firmele de IT, si b2

pentru editura si cele doua firme de call center, prezentate Tn capitolul 1.
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6. Concluzii finale

Solutia de e-colaborare dinamica si abordarea de tip cloud computing este o varianta
viabila de cooperere si dezvoltare a firmelor, mai ales in conditiile prelungirii crizei economice.
Pe baza comparatiei intre procesul de afaceri si caracteristicile USE CASE, am optat pentru BPM
intre aceste solutii de dezvoltare.

Am detaliat aspecte particulare Tn care am prezentat argumentele proprii pentru a justifica
utilitatea unui model colaborativ de functionare (Figura 3), centrat pe solutii cloud-computing.
Integrarea e-business si e-colaborarea dinamica este un avantaj competitiv pentru producatorii si
furnizorii de servicii si faciliteaza atragerea mai multor clienti. Modelul a fost rafinat pentru cele
3 tipuri de industrii, subliniind particularitatile fiecareia si interactiunile care permit crearea unui
noi procese de business. Aceste modele specifice au avut in vedere specificul activitatii dar si
cele doua directii care guverneaza e-colaborarea dinamica: increderea si nevoia (trust and need).

Am abordat aspectele tehnice legate de implementarea modelelor de BPMN si al
aplicatiilor de HRM pentru a realiza o colaborare eficienta si a solutiona citeva probleme de
BPM si TQM. Contributia noastrd este bazatd pe cercetarea si identificarea modelelor si a
instrumentelor adecvate pentru 3 categorii de companii: tipografii, firme de call center si firme de
IT care sunt furnizori si clienti pentru procesele modelate, intr-o solutie de e-colaborare dinamica.

Metodologia Agile defineste o metodd de dezvoltare de software care minimizeaza
costurile de schimbare, mai ales Tn contextul mai multor factori de gestionare a riscurilor:
intérzierea dintr-un proiect sau in cazul in care suntem obligati sa adaptam proiectul mai multor
factori care apar necontrolat. Metodologiile AUP pot fi mai mult decat metodologii de
programare, In scopul cresterii vitezei in dezvoltarea de software.

Am incercat sa creem o imagine de ansamblu asupra a ceea ce inseamnd BPM si modul
n care acesta este realizat intr-o companie IT, ntr-o tipografie sau intr-o solutie specifica axata
pe activitati de tip call center. Am evidentiat principiile si practicile BPM si am expus cele 4
dimensiuni ale calitatii unui proces de afaceri: functia calitate, dimeniunea intrare/ iesire, calitatea
resurselor non-umane si calitatea resurselor umane. Am identificat caracteristici pentru fiecare
dimensiune a calitatii in parte, incercand sa le corelam cu specificul companiilor de tip call
center. Un call center ofera un potential pentru facilitarea comunicarii in societatile colaborative,

in special pentru monitorizarea si managementul clientilor, produselor si serviciilor.
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