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Analiza problemai nala enje reSenja

Dobar pristup na li nom a pogotovo timskom radu za analizu problema a zatim nala enje i
usvajanje dobrih reSenja sigurno polazi od kvalitetnog utvr ivanja uzroka, sagledavanja logistike
procesa, elemenata koji u estvuju i njihovih me usobnih veza. Prakti no to zna i da u kompaniji
moramo uklju iti sve da otvoreno iznose probleme na racionalan na in. Da bi ovo postigli svi
u esnici treba da poznaju i usvoje dobar stil rada i napuste manire kao jurenje krivaca, nametanje
samo li nih interesa ili stav to nije moj problem ima ko je za to pla en.

Ovu promenu nije lako sprovesti i zato prvenstveno menad ment mora da stvori atmosferu
visokog poverenja i jednog kompanijskog duha koji e ne samo moativisati izvrSioce ve kroz
konkretne aktivnosti pokazati dobit od promena koje uvodimo. Jedan od elemenata da
obezbedimo uspeh je i da dobro pripremimo sve u esnike i ovaj lanak ima tu namenu. U njemu
su date samo neke osnovne postavke, koje su manje viSe svima poznate ali ih naj eS e
neadekvatno primenjujemo u praksi. Stog razloga je neophodna jedna jasna slika ovih bazi nih
elemenata kao preduslov za prakti nu primenu.

1. Bez ta ne ocene pravih uzroka ne mo ete imati dobra reSenja

Naj eS a greSka je da se kre e od nala enja reSenja sa lako prihva enim i naj e$ e
pausalno definisanim uzrocima:

NaSa kompanija je u problemima jer ( Imamo lo§ menad ment, Nemamo para, Nismo
konkurentni, Nemamo dobar marketing, Imamo zastarelu tehnologiju, ..) toje mo daita no
ali esto dovodi do katastrofalnih posledica ( nov joS loSiji menad ment, neadekvatno
zadu ivanje, kretanje u «nov biznis» koji pravi gubitke,..). Ve prvi pomak u pristupu bi bio
da postavimo pitanja:

Kakav nam menad ment treba?, Kako privu i investicije?Sta radi uspesna konkurencija ?,
U kom segmentu mo emo biti konkurentni?,.. ovo je jo uvek bez specifi nih operativnih
elemenata i zato moramo da se spustimo na detalje:

I. Dali menad ment ima dobre informacije iz okru enjai poslovnih procesa?

Il. Kako se generiSu informacije o trenutnoj potra nji, konkurenciji, kvalitetu, troSkovima,
novim mogu nostima, potencijalnim partnerima,.?.

lll. Informacije o potra nji dobijamo sporadi no od komercijale. One odra avaju proslost.
Nemamo definisan proces prikupljanja validnih informacija od potencijalnih kupaca o
trenutnim plate nim potrebama. Na oshovu ovoga nemamo ni jasnu ocenu trenutnog a jos
manje budu eg tr ista.

IV.Na osnovu ovoga moramo unaprediti komunikaciju sa okru enjem. Mogu a reSenja bi
bila: Anga ovanje specijalizovane agencije, Unapre enje web prezentacije, bolje pra enje
aktivnosti konkurencije, bolja komunikacija svih sektora ka potroSa ima,..

2. Morate imati jasnu sliku i verifikaciju pravih uzroka

Ve ina poslovnih procesa nije jednostavna i u njima u estvuje puno detalja koje mo emo
definisati kao male specifi ne podprocese. Stvar ote ava sa jedne strane da ovi uzroci nisu
jasno vidljivi a sigurno da su i sakriveni razli itim interesima ( esto i sukobljenim ) unutar
same kompanije. Zato je veoma va no da imamo jednu metodologiju koje e se svi
pridr avati od amalize strate kih pitanja do malih procesa kao to je unapre enje izdavanja
ra una.
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Da bi utvrdili prave uzroke i kvalitetno analizirali problem moramo imati:

Jasno predstavljenu logistiku procesa
OpsSte i specifi ne elemente koji u estvuju u datom procesu
Uzro no posledi nidijagram —veze izme u elemenatai vreme

odvijanja podprocesa

Logistika procesa

U osnovi logistiku ine veze izme u odre enih aktivnosti i za njeno kvalitetno sagledavanje dobro
je postaviti prvo veze izme u glavnih elemenata a zatim u okviru ovih veze izme u elementarnih
aktivnosti-podprocesa. lako nham na prvi pogled mnogi procesi izgledaju jednostavni i ne vidimo
potrebu da ih detaljnije razmatramo, danas kada se zahteva maksimalna efikasnost, kvalitet i
niski tro kovi odlu uju detalji. Zato nam je za nala enje dobrih re enja i unapre enja detalja
poslovnog procesa neophodna jasna slika kako se odre eni aktivnosti odvijaju.
Neki primeri dobre i lo e logistike:
- Napravili fabriku pre analize tr i ta i pripreme kvalitetnog kadra
- Investirali u ra unare bez plana kori enja i aplikacija koje e doneti dobit
- Obu ili sve zaposlene za kontrolu kvaliteta. Kao rezultat dobre pripreme i kontrole
kvaliteta u svakoj fazi kart smanjen za 30% a tro kovi za 20%.
- Menad ment preuzeo aktivnu ulogu u sprovo enju elektronske komunikacije. Sistem
uveden za tri meseca i doneo u tedu od 15%.
- Postavljeni jasni kriterijumi nagra ivanja - prihod pove an za 20%

Logistika procesa nam daje mogu nost da do dobrih rezultata
do emo ili promenom veza izme u aktivnosti ili unapre enjem
odre enih elemenata

Kod nas postoje pogre ni pristupi da se neposredni izvr ioci malo pitaju za promene u svojoj
operativnoj delatnosti. Ovo je naro ito te ko sprovodljivo u korelacijama izme u sektora koji
se pona aju kao institucije i glavnu komunikaciju za unapre enja obavljaju na nivou
rukovodilaca. Tim za analizu problema - uzroka ba zbog veza i detalja treba da ine
neposredni izv ioci iz razli itih delova kompanije koji imaju interakciju u datom procesu.
Jasno je da aktivnosti na analizi, nala enju re enja a kasnije i sprovo enju unapre enja ne
smeju da oduzimaju mnogo vremena ( samo su dodatak redovnim aktivnostima ). Motivacija
za ove obaveze treba da bude jasno definisana ostvarenim rezultatima.

Kada smo definisali op te i specifi ne elemente koji u estvuju u procesu i sagledali logistiku
odvijanja dobro bi bilo nacrtati jedan dijagram koji prikazuje veze izme u ovih elemenata. Na
primer u procesu pobolj anja tr i ne komunikacije slede isu op tii specifi ni elementi:

Op§ti: Prikupljanje informacija, Davanje informacija, Obrada informacija, Poznavanje biznisa
i proizvoda, Analiza informacija, Komunikacioni i IT resursi.

Specifi ni: Tr i na pozicija, Image, Poverenje potro a a, Ljudski resursi, Interna
komunikacija, Nivo integracije informacija, Marketing info sistem, CRM sistem, Procedure u
opho enju sa potro a ima, Sposobnost li nih kontakta, Nivoi automatizacije procesa, Mail
komunikacija, Nivo primene Web servisa
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Uzro no posledi ni dijagram

Prikupljanje informacija Obrada informacija
CRM

Mail Liste
30% bolje

Davanje informacija
/\ \Web /

poverenje

v

Automatizacija
Analiza informacija

Vidimo: Eemente, njihovu vezu i vreme odvijanja

Sada postavljamo slede a pitanja:

Da li je uzro no posledi ni dijagram odraz realnosti ?
Da li su veze izme u elemenata dobro postavljene ?
Da li su dati elementi stvarno odraz posledice — na eg problema ?

Neka pitanja

Koji su kriti ni elementi ?
Koji su eljeni i potrebni rezultati ? ( celog procesa i podprocesa )

Napisati:
Opis problema —ta no ta se de ava i kako se manifestuje
Pobrojati sve uzroke ( koje smo dobro proverili da mogu da uti u na rezultat i da budu stvarni

uzroci)
Prikazati sve elemente u uzro no posledi nom dijagramu
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Nala enje reSenja

Ako je analiza problema kvalitetno ura ena imamo:

1. Prave stvarne uzroke
2. Vezeizme u elemenata koji u estvuju u procesu

Mogu are enja obuhvataju

- Eliminaciju ili smanjenje uticaja uzroka koji generiSu problem
- Promenavezaizme u elemenata da dobijemo bolji rezultat
- Unapre enje elemenata koji najviSe uti u

Nala enje re enja za dati problem je sigurno kreativni proces. Naj e e na cilj nije da otkrijemo
ne to novo ve da postoje e aktivnosti bolje organizujemo. Kako uvek postoji skup mogu ih
re enja na primarni zadatak je da odaberemo najbolje. esta gre ka je da se ili ne sagledaju
sva mogu a re enja ili da se najbolje re enje bira prema li nim afinitetima i interesnim grupama.
Nekada se sprovodi i ne adekvatan pristup u konceptu definisanja mogu ih re enja i postupku
izbora najboljeg. On se ogleda u nedovoljnj pripremi materijala, analiza i lo oj komunikaciji svih
koji mogu da doprinesu u procesu sagledavanja, re avanja i sprovo enja. Na sastancima za
kreiranje re enja de ava se i da u esnici do u: ne dovoljno pripremljeni, zainteresovani za druge
prioritete koje ubace u raspravu ili da su teme problemi za koje nisu kompetentni ( ovo je slu aj
kada se sve odluke donose nha menad ment nivou ).

Zato je dobro da se za specifi an problem formira Tim koji e imati jasan zadatak i skoncentrisati
se na re avanje jednog odre enog problema. Na operativhim procesima sigurno je da su
u esnici iz grupe neposrednih izvr ilaca. Kada se radi analiza problema i nala enje re enja od
zna aja za celu kompaniju dobro je da pored onih koji imaju jak interes u proces uklju ite i osobu
koja nije li no afektirana izborom. Ona e objektivnije sagledati injenice i ukazati na detalje kojie
mo emo svesno ili nesvesno zanemariti. Ova osoba mo e da bude ak i izvan kompanije.

Koraci ka nala enju dobrog reSenja

1. Postavljanje kriterijuma

2. Predlog reSenja

3. Izbor par najboljih po datim kriterijumima

4. Analiza najboljih sa svim parametrima za izbor najboljeg reSenja

Postavljanje kriterijuma

Kriterijumi koje re enje mora da zadovolji moraju da budu jasno definisani sa svim poslovno
tehnolo kim elementima. Od eljenih ciljeva ( pove ati obim potencijalnog tr i ta za 30% ) bar
slede i kriterijumi moraju biti postavljeni: Tro kovi, Kontrola nad tro kovima, Interni tro kovi,
Eksterni tro kovi, Nivo promena, Tehnologija, Ljudski resursi, Specifi ni rizici,Vreme realizacije, ..
Uticaj na postoje e procese,... Ukupan rizik sprovodljivosti

Predlog reSenja

Generisanje re enja na kreativnim sastancima

Izbor par najboljih po datim kriterijjumima

Prikaz re enja u strukturnoj formi po datim kriterijumima
Analiza sa svim parametrima za izbor najboljeg re enja
Prezentacija re enja ( ako treba i menad mentu)
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Interesantni lanci
Sprovo enje reSenja

Teme: Vlasni tvo i vlasni tvo nad procesom, Procedure i pravila, Standardi i odstupanja, Samo
odgovorni timovi, Akcioni plan, Kontrola i korekcija u sprovo enju.

Koje aktivnosti mo ete automatizovati ?
Teme: Analiza procesa, Dijagram aktivnosti, Prikaz automatizacije, Simulacija, I1zbor re enja
Koja bi unapre enja dala najve u dobit ?

Definicija prioriteta, Postavljanje kriterijuma, Analiza dobiti, Analiza primenjivosti i rizika, Analiza
tro kova

Detaljnije o uspe nim iskustvima za unapre enje poslovanja mo ete saznati na
specijalisti kom worshopu « Prakti na iskustva u unapre enju poslovanja «.

Za br u implementaciju efikasnosti u va tim ili kompaniju pogledajte program
obuka za pove anje efikasnosti.

Zasve dodatne informacije info@eunetcollege.com

Tel: 330 5696

www.eunetcollege.com
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