Un nou Process Management per al retall,
el RBPM

setembre 2020

Dr. Joaquim Deulofeu Aymar

Daoctor en Ciéncies Economiques i Empresarials per la UB.
Soci Director de Qualitat, Serveis Empresarials, S.L.

Professor de les universitats UPC, UAO-CEU i ESCODI-UB

sl B
PRVERSLEAL PULIERCHICE @ Universitat n . B
DE CATALUNYA ; - { Q0 Escola Universitaria
@ Abat Oliba CEU st(/()( 1 de Comerg i Distribucio

Un nou Process Management per al retail, el RBPM.

Estem construint un castell de sorra a la platja; les ones arriben i el destrueixen, i hem de
tornar a aixecar-lo. Aquesta és la situacié actual en el sector del retail; dia rere dia hem
d'anar canviant la tactica del nostre negoci per desenvolupar |'estratégia definida.

Proposo en aquest article, una forma de fer front a aquesta realitat; basar-nos en una
metodologia molt utilitzada en el mén del management, el Business Process Management,
pero transformada a I'actualitat, aplicant agilitat en la millora dels processos i aplicada al
retail, i amb I'objectiu d'aconseguir I'equilibri de la triple sostenibilitat: econdmica, social i



ambiental. Denominarem a aquesta nova manera d'aplicar el Process Management: RBPM
(Retail Business Process Management)

Perd abans d'abordar concretament el RPBM, considerem un seguit de premisses perquée
I'aplicacié de I'RBPM sigui efectiva. Aquestes premisses es deriven del Model CEO Retail©
comentat en anteriors articles que he publicat.

La primera és la necessitat d'un lideratge transformador. En tot RBPM hi ha d'haver un estil
de direccio que vagi creant liders; el lider ha de donar poder al seu equip i deixar fer; cal
treballar el consens, arribant a acords mitjancant el dialeg, aconseguint aixi el compromis
de les persones. Un lideratge que s'ha de basar en I'aplicacio dels valors.

Una segona premissa, es refereix al treball en equip d'alt rendiment. Tota millora de
processos ha d'estar basada en el treball en equips interfuncionals, per dos motius
fonamentals. Un és la visié transversal que es deriva de |'aplicacié de la gestié per
processos, que trenca amb la visio classica d'una empresa gestionada per funcions. | el
segon motiu, perquée sén les persones de I'organitzacié les que tenen major coneixement
del procés, i no hi ha millor forma d'aplicar millores, que les derivades del consens intern,
és a dir, a partir del dialeg de les propies persones que els treballen diariament.

Una tercera premissa és I'estratégia comercial i omnicanalitat per afrontar els reptes post-
covid. Tots els processos han d'anar orientats a que el client ja és "on-off". El retail ha de
tenir integrats els mons digitals i fisics.

La seglient premissa ve derivada dels canvis continus que ens envolten, el que causa un
canvi accelerat de les tendencies de mercat. Aix0 obliga que els processos hagin de tenir
en compte una escolta activa i permanent dels grups d'interés, a destacar: clients, societat,
competencia, reguladors, inversors i proveidors.

Una altra premissa fonamental és la innovacid en els processos. L'inici de la mateixa, son
les idees, pero també la deteccid de problemes, el que ha de seguir és |'aportacio de valor
a el client per arribar a obtenir resultats acceptats pel mercat, només aixi es fara realitat la
innovacio. La innovacio hauria d'estar ja en els propis valors d'una empresa de retail.

Una penultima premissa és |'aplicacié d'eines tecnologiques, que ens ajudara a donar més
celeritat a qualsevol millora de processos que necessitem aplicar. A destacar el Big Data,
per la ingent quantitat de dades que hem de gestionar, i la Intel-ligencia Artificial que
ajudara a discriminar quines son les dades que més interessin a I'empresa, i facilitara la
presa de decisions amb agilitat.

Finalment, el quadre de comandament integral en el retail que ha d'estar configurat, no
solament per KPI 's referits a I'estat economic financer de I'empresa, siné també a aquells
indicadors que mesuren l'aprenentatge, els que mesuren la bondat dels processos i
responsabilitat ambiental, els que mesuren la satisfaccié dels clients i la societat,
configurant d'aquesta manera un quadre de comandament de KPI 's que sigui capag de
mesurar la triple sostenibilitat, que recordem ha de ser el principal objectiu.

Tenint en compte aquestes set premisses, anem a analitzar el nou Process Management
per al retail, que anomeno RBPM, mitjancant les 5 fases que s'identifiquen en I'esquema:
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1. Identificar el procés a millorar.

Identifiguem els processos a millorar en funcié del proposit de I'empresa, és a dir, la
seva rad de ser i que vol transformar, i els factors critics d'exit, definits com tot alld que
necessitem i hem de fer per aconseguir el seu proposit.

2. Definir el projecte de millora

Se situa el procés a millorar dins de l'organitzacié, mostrant les interaccions dels
diferents processos, i s'analitzen els elements critics del procés, és a dir, tot alldo que
afecta negativament el procés en algun dels seus tres principals objectius: eficacia,
eficiencia i adaptabilitat. A partir d'aquest moment s'assigna un equip de millora
interfuncional de I'empresa, que sera |'encarregat d'aportar idees de millora, partint
d'una serie de restriccions i suposits que poden dificultar la bona marxa del projecte. En
consens, lI'equip defineix la missié del procés.

3. Analisi i disseny del procés conjuntament amb el client

S'analitza el procés tal com és en el present, avaluant si cadascuna de les activitats que
es realitzen aporten valora afegit o no, tant per al client com per a I'empresa. En aquesta
fase s'apliquen indicadors per donar objectivitat als resultats. Les propostes de millora
son verificades conjuntament amb el client, arribant aixi a un nou procés plenament
adaptat al nou entorn.



4. Implantaci6 del procés millorat

El principal objectiu d'aquesta fase és implantar amb éxit el nou procés ja millorat, aixi
com les mesures de suport al procés recomanades per I'equip de millora. Per aixd sén
clau un seguit de recomanacions: comptar amb el lideratge necessari per fer front als
canvis, orientar adequadament la implantacié de les millores, comptar amb els recursos
i fons adequats, assegurar que els participants tinguin ben clars els seus rols i
responsabilitats i que el programa d'implantacio sigui realista en temps i forma.

5. Gesti6 per processos i millora continua.

Fonamentalment consisteix en la revisié i millora continua del procés a carrec d'equips
de millora que passaran a ser permanents. S'estableix un sistema de mesurament per a
cada un dels processos prioritaris. Quan |'analisi de la informacidé recollida a través dels
indicadors revela rendiments insatisfactoris, s'investiguen les causes i s'adopten les
mesures correctives i / o preventives.

D'aguesta manera s'acaba aplicant una millora continua i sistematica dels processos de
I'empresa, permetent-li fer front a les onades incessants que I'amenacen, reconstruint
aixi dia rere dia el seu castell de sorra, fent possible la sostenibilitat.
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