הWorkflow  מת יחי ה- BPM
מאת ד"ר יוסי נטוביץ*
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לרבים לא ברורה עדיין האבחנה לבין תחום הBPM –  Business Process Management אשר לאחרונה מקבל תשומת לב רבה מהשוק לבין מערכות Workflow  המסורתיות. האם מדובר באותה הגברת בשינוי האדרת ובספין שיווקי בלבד או שבאמת מדובר במשהו חדשני ושונה? 

ובכן, למרות ששתי המערכות עוסקות בניהול הפעילויות העסקיות בארגון יש להבחין ביניהם.  

מערכות Workflow מטפלות בביצוע של פעילויות על פי סדר מוגדר מראש. זרימת העבודה נעשית בטפסים אלקטרוניים המועברים ברשת הארגונית מיחידה ליחידה.  בשנות התשעים נוצרה תופעה של הטמעת מנועי workflow כחלק מיישומים ספציפיות כגון במערכות ניהול מסמכים, במערכות CRM וכמובן ERP. לכן באופן טבעי הפכו מערכות אלו לסגורות בעלות יכולת נישתית מוגבלת.

BPM לעומת זאת מטפל בהיבט רחב יותר שכולל הגדרה, הקמה, פיקוח וניהול של תהליכים עסקיים ארגוניים מקצה לקצה. מערכות BPM פועלות באופן נפרד מהמערכות היישומיות. הן מאפשרות תיאום בין העובדים המשתתפים בתהליך שחוצה סביבות ויישומים, מתניעות פונקציות רלוונטיות ביישומים תוך העברת וקבלת נתונים ופרמטרים תהליכיים. 

לצורך כך הן כוללות מלבד מנוע מפותח שלWorkflow  הפועל בסביבת ה- web, תכונות רבות נוספות:  

· מודלים גרפיים לתכנון ולהצגת תהליכים באופן חזותי ותוכניות סימולציה המאפשרות ניתוח ואופטימיזציה של התהליכים בשלבי תכנונם

· הצטיינות בידידותיות למשתמש אשר מאפשרת להעביר את האחריות לניהול התהליכים במערכת לאנשים ברמה העסקית ולא הטכנית- ממש כמו גיליונות excel

· מנוע של חוקים עסקיים ארגוניים השולטים על אופן פעולת התהליכים

· מדידה שוטפת של הפעילות העסקית  המספקת למנהלים משוב על הביצועים ומאפשרת להם לבצע אופטימיזציה ושיפור מתמיד של התהליכים הנדרשים תוך כדי תנועה.
· ארכיטקטורה פתוחה המאפשרת קישור לסביבות יישום שונות תוך התבססות על כלים ותקנים קיימים של אינטגרציה.  

נתניאל פלמר, אנליסט ב-  Delphi Group  מסכם בקצרה את ההבדלים: Workflow  זה חזרה (repetition) BPM  זה תיאום (coordination). 
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איור 1: הגדרת תהליך במערכת Ultimus
יישוםBPM  : ניהול תהליך מענה לRFP ללקוחות
יישום תהליך עסקי בחברת סימנס האמריקאית מהווה דוגמא מצוינת לתכונות התיאום של BPM ולתועלות הגלומות לארגונים המשתמשים בהם. חברת סימנס מפתחת מערכות תוכנה לניהול אנרגיה ליצרניות חשמל ברחבי העולם.
הבעיה:

ניהול המענה לRFP הופך להיות מסובך וקריטי לארגון. כאשר לקוח שולח  RFP  לרכישת מערכת מורכבת כזו, המענה דורש שיתוף פעולה ממומחים רבים ברחבי הארגון. הלקוח מבקש את הגשת המענה עד ליום מסוים. יש חשיבות עצומה לעמידה בלוח הזמנים  וכל חריגה ממנו עשויה לגרום להפסד הלקוח הפוטנציאלי גם במקרה של הצעה עסקית טובה. 

הפתרון:
החברה יישמה את מערכת  ה-BPM  של חברת  Ultimus , בין המובילות בתחום שזוקפת לזכותה למעלה מ-1000 לקוחות ברחבי העולם.

החברה בנתה תהליכים לשלושה סוגים של הצעות: הצעות אוטומטיות,סטנדרטיות ומורכבות, הצעות אוטומטיות מבוססות על  שליפה מתוך טקסט קבוע. הצעות סטדנדרטיות מהירה יחסית ומספר מועט של אנשים מעורב בהם.

תהליך הטיפול בהצעות מורכבות מתחיל בהזרמת הRFP למערכת הBPM על ידי איש המכירות. ההצעות מועברות במערכת מנהל המכירות אשר בוחר שלושה מומחים מתחומי החשבונאות, הטכנולוגיה וייעוץ המשפטי. כל אחד מהם מקבל את הRFP כולל רשימת תיוג של נושאים לבחינה בהיבטי המומחיות שלו. כל ההערכות והבעיות שזיהו מוזנות על ידי המומחים לרשימת התיוג. הערותיהם מתמזגות במערכת למסמך אחד, המועבר לקבוצת מנהלים בכירים אשר בהתבסס עליו מחליטים להגיש הצעה או לוותר. 

במידה וההחלטה חיובית, הRFP מועבר למנהל פרויקט אשר בוחר את צוות המענה ומקצה לכל אחד מהם את הקטעים שעליהם הוא אחראי. עם סיום השלב, המערכת מזמנת באופן אוטומטי שלושה דיונים: דיון טכנולוגי, דיון בהערכת העלות ודיון בהצעת המחיר. ההצעה עוברת ל"אריזה" במחלקת המחירות ומשם ללקוח. 

המנהלים בסימנס מרוצים: כעת הם יכולים לבחון את ההתקדמות בכל הצעה ישירות מתוך המערכת. לראות באופן גרפי את סטטוס הפעילויות, לזהות את המומחים המפגרים בהגשת מטלותיהם ולטפל באופן מיידי בבעיה לפני שייגרמו עיכובים ונזקים. הגשת ההצעות מסתיימת במועד ואף לפני.כל התהליך תחת שליטה בקצה אצבעותיהם.

* ד"ר יוסי נטוביץ מנכ"ל טיוב יועצי מערכות בע"מ נציגתBPM   Ultimus בישראל, מרצה ויועץ,   natovich@enhance.co.il
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