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1. Uvod

Pod pojmom Back office podrazumijevamo široku paletu funkcija koje svaka kompanija primjenjuje ovisno o svojim potrebama. Back office je dio kompanije koji je zadužen za njeno vođenje. Npr. ako se koristi u prodaji onda ispunjava narudžbe kupaca i obavlja poslove vezane za želje kupaca.
Kako se razvijala ljudska civilizacija i tehnologija odn. djelatnosti kojima se ljudi bave tako se razvijala i primjena back office-a. Koristi se za poslove proizvodnje i razvoja proizvoda ili administracije koji se odvijaju “iza zatvorenih vrata. Prisutan je u skoro svim djelatnostima a posebno u onima novijeg datuma kao što je npr. e-prodaja. 
2. Back office kao dio e-prodaje

Back office obuhvaća sve poslove vezane uz organizaciju i podršku e-prodaji. Svrha Back offica je podupiranje Web prodaje organizacijom isporuke, provođenjem naplate te evidentiranjem poslovnih promjena, a cilj je isporuka robe kupcu u određenom vremenu i uz odgovarajuću dokumentaciju.

Funkcije koje pozadinski ured obuhvaća slične su ili iste funkcije kao i tradicionalne poslovne funkcije, a mogu se odvijati ručno ili uz pomoć informacijskih tehnologija.
Razlikujemo nekoliko ključnih područja djelovanja i pripadajućih skupina programskih rješenja u radu s Back office-om.

Tablica 1. Područja djelovanja pozadinskog ureda

	PODRUČJE DJELOVANJA
	SKUPINE PROGRAMSKIH RIJEŠENJA

	Upravljanje lancem nabave
	SCM sustavi

	Upravljanje resursima poduzeća
	ERP sustavi

	Odnosi s kupcima
	CRM sustavi

	Menadžersko izvješćivanje
	BI sustavi

	Praćenje rada Web mjesta
	WT sustavi


2.1. Funkcije Back office-a

2.1.1. Upravljanje lancem nabave

 Cilj upravljanje lancem nabave je osigurati pravovremenu dostupnost proizvoda ili usluga od najpovoljnijih dobavljača. Može se obavljati na klasičan način ili korištenjem SCM sustava (Supply Chain Management). Programski sustavi tada se rabe za nabavu, praćenje tržišta dobavljača, analizu ponuda itd.

2.1.2. Upravljanje resursima poduzeća

Funkcija upravljanja resursima poduzeća ima dvojaku ulogu:

 1.upravljanje operativnim (kratkotrajnim) resursima;

 2. upravljanje dugotrajnim resursima. 

Za izvršenje poslovnog procesa važnije je upravljanje kratkotrajnim resursima a to su upravljanje zalihama, upravljanje transportom, upravljanje ljudskim potencijalima, novčanim tijekom, vođenje računovodstvenih i financijskih evidencija poduzeća. 

Većina poduzeća posjeduje neko programsko rješenje za upravljanje resursima koje se ubraja u skupinu ERP(Enterprise Resource Planning) programa.

2.1.3. Odnosi s kupcima

Izgradnja odnosa s kupcima ima tri faze:

1. Stjecanja novih kupaca uz diferencijaciju. To se postiže putem inovacija i pružanjem posebnih pogodnosti;

2. Povećanje profitabilnosti postojećih kupaca kroz povezivanje i smanjenje troškova, pružanje bolje usluge te omogućavanje kupnje na jednom mjestu;

3. Zadržavanje profitabilnih kupaca prilagodbom njihovim potrebama te ponudom novih proizvoda i usluga.

Tu je bitno ostvariti prisan odnos s kupcem kroz tzv. personaliziran pristup kupcu gdje se mora uložiti mnogo truda u proučavanje potreba tržišta, a posebno svojih vjernih kupaca. Treba analizirati tipologiju kupaca, njihovu naviku u kupnji te kupnju potpuno prilgoditi kupcu. Danas gotovo svi veliki trgovački lanci imaju svoje kartice (Konzum, Ipercoop, Getro itd.) što im omogućava lakši dolazak do željenih informacija o potrebama kupaca. Programska rješenja za ovo područje djelovanja ubrajaju se u CRM (Customer Relationship Management) sustave.

2.1.4. Izvješćivanje menadžmenta
Razlikujemo dva temeljna tipa managerskih izvješća:

1. izvješća o poslovanju poduzeća:

2. izvješća o poslovnom okruženju koja mogu biti:

a) redovita;

b) indikatori opasnosti. 

Za izvješćavanje managementa koriste se programi koji se ubrajaju u BI (Business Intelligence) sustave.

2.1.5. Praćenje rada Web mjesta

Praćenje rada Web mjesta bitna su za organizaciju Web poslovnice i nastupa poduzeća na Web-u.

Pokazatelji uspješnosti na Webu obuhvaćaju mjerenje i izračun slijedećih pokazatelja: 

1. omjer propusnosti (eng. Click-trough rate) koji pokazuje koliko je ljudi kliknulo na oglasni banner po broju prikazivanja bannera.

2. stopa makro konverzije (eng. Macro-conversion rate) koja je omjer broja kupaca i broja posjetitelja mjesta.

3. stopa mikro-konverzije koja uključuje:

a) omjer pogled-klik (eng. Look-to-click rate) koji pokazuje koliko je pogleda na proizvod (poveznicu na stranicu proizvoda) konvertirano u klik na stranice s informacijama o proizvodu.

b) omjer klik-košarica (eng. Basket-to-buy rate) ukazuje koliko proizvoda iz košarice je prodano.

c) omjer pogled-kupnja (eng. Look-to buy rate) pokazuje koliko je pogledanih proizvoda konvertirano u prodane proizvode.

Sva ova programska rješenja moraju se integrirati u cjelinu kako bi se poslovni procesi izvodili brzo, efikasno i uz najniže moguće troškove. Ali također i informiranost strana koje sudjeluju u poslovnom procesu moraju biti pravodobne i potpune.

Kada se programska rješenja integriraju u cjelinu stvara se integrirani sustav poduzeća.
Shema na slici 1. prikazuje integriranu aplikacijsku strukturu poduzeća a na slici 2. vidimo integriranost prednjeg i pozadinskog ureda.

Slika 1. Digitalna aplikacijska struktura poduzeća

[image: image1.emf]
Slika 2. Integracija Front office-a i Back office-a
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3. Povezanost Back office-a i kompanije

Back office prije se vezao uz sjedište kompanije. Kasnije je često bio premješten u predgrađe ili neko okolno mjesto zbog smanjenja troškova, ali danas se ne mora nalaziti čak ni na istom kontinentu. Takav način rada je prva potakla tvrtka iz New Yorka u čijoj je nadležnosti održavanje i naplata parkinga. Oni su svoj Back office najprije premjestili u Indiju, a zatim u Ganu jer su shvatili da su troškovi u Africi niži. Trend je u porastu te se sve više kompanija odlučuje za taj korak. Kompanije najčešće premiještaju svoje Back office u Indiju, Filipine ili Jamajku i na taj način smanjuju uvelike svoje troškove.
4. Zaključak


Back office je postao sastavni i jako važan dio svake kompanije svejedno da li se radi o bankama ili čak o trgovačkim lancima. Temelj svakog uspješnog poslovanja je dobra organizacija te tehnološka i kadrovska opremljenost Back office-a. Poslovi Back office-a obavljaju se ručno ali većinom kompanije koriste neke od ponuđenih softwera, što omogućava veću efikasnosti brzinu obavljanja poslova. Back office ne mora biti fizički vezan za kompaniju, može se nalaziti bilo gdje čak i na drugom kontinentu.
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