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Prepoznavanje (izbor) prioritetnih, kritičnih i ključnih 
procesa

Specifikacija procesa (dokumentovanje, modeliranje, 
hijerarhijska dekompozicija i formiranje ID kartona procesa)

Univerzalna tehnologija procesnog 

pristupa (2)

Određivanje performansi procesa (ciljevi → indikatori)

Uspostavljanje sistema za merenje, praćenje i 
izveštavanje

Preispitivanje, poboljšanje i/ili reinženjering procesa

Kontinualno poboljšanje, praćenje i upravljanje procesima



Uspostavljanje sistema za upravljanje procesima
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Uspostavljanje sistema merenja 
performansi procesa

• Prevođenje performansi organizacije u 
performanse procesa

• Identifikovanje podataka za izračunavanje mera 
performansi procesa

Utvrđivanje mesta nastajanja (izvora) podataka• Utvrđivanje mesta nastajanja (izvora) podataka

• Definisanje mernog instrumenta

• Definisanje učestalosti i obima merenja

• Analiza i izveštavanje o ostvarenim vrednostima 
performansi



Prevođenje performansi organizacije 
u performanse procesa (1)

• Prevođenje zahteva i ciljeva zainteresovanih strana u 
performanse organizacije, a zatim u performanse 
procesa

• Lakše ukoliko su uspostavljeni kvantifikovani ciljevi

• Mere performansi su obično izražene u istim ili sličnim • Mere performansi su obično izražene u istim ili sličnim 
mernim jedinicama kao i cilj

• Primer: 
– Zahtev korisnika: kvalitetan proizvod/usluga

– Ciljevi:
• Održati nivo škarta na 2%

• Smanjiti broj reklamacija na 1% isporučene robe/usluge



Prevođenje performansi organizacije u 
performanse procesa (2)

CK1 - Kvalitet

CK2 - Vreme 
isporuke

CK3 - Cena

CV1 - Profit

CV2 – Održivi 
razvoj

CD1 – Porezi i 
doprinosti

CD2 – Povećanje 
broja 
zaposlenih

CZ1 – Sve veće i 
sigurne 
zarade

CZ2 – Poboljšanje 
uslova

CL1 – Porezi i 
doprinosi

CL2 – Povećanje 
broja zaposlenih

CP1 – Smanjenje 
škarta

CP2 – Smanjenje 
troškova

CP – Ispunjenje 

CR1 – Razvoj i 
osvajanje novih 
proizvoda

CR – Razvoj 

CM1 – Osvajanje 
novih tržišta
CM2 – Povećanje 
broja stalnih 

COP1 – Povećanje 
serija

COP2 – Smanjenje 

CKV1 – Poštovanje 
standarda

Zainteresovane 

strane

CL3 – Poštovanje 
ekoloških standarda
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troškova
CP3 – Ispunjenje 
ekoloških zahteva

CR2 – Razvoj 
tehnologije

broja stalnih 
kupaca

COP2 – Smanjenje 
zaliha

P.OD.2.1 Proizvodnja 
proizvoda P3, P17, P21

IP1 – Nivo škarta

IP2 – Troškovi po 
jedinici proizvoda
IP3 – Nivo ekoloških 
parametara

P.R.3.0 Razvoj  
proizvoda

IR1 – Vreme 
realizacije 
inovacija na 
proizvodu

P.R.4.0 Razvoj  
tehnologije

IR2 – Tehnološki 
nivo opreme

P.M.4.1 Istraživanje 
tržišta

IM1 – Učešće na 
tržištu [%]

IM2 – Stopa rasta 
stalnih 
kupaca

P.OD.1.0 Operativno 
planiranje

IOP1 – Koeficijent 
obimnosti

IOP2 – Stopa 
opadanja 
troškova

P.K.2.0 Interne 
provere

IK1 – Broj korektivnih 
mera



Prevođenje performansi organizacije u 
performanse procesa (3)

• Dobar indikator procesa:

• Iz naziva se može prepoznati na koji proces se odnosi;

• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim 
vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj 
proces na koji se indikator odnosi  funkcioniše proces na koji se indikator odnosi  funkcioniše 
dobro/bolje ili loše/gore;

• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim 
vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj 
proces doprinosi ostvarenju ciljeva poslovnog sistema;

• Kvantitativno izražen umesto kvalitativno, kada god je 
to moguće.



• Broj reklamacija [1] ili procenat reklamacija [%]?
• Broj neusaglašenih proizvoda [1] ili procenat neusaglašenih 

proizvoda [%]?
• Količina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prihod [$]?
• Broj kvarova [1] ili vreme koje je mašina provela u zastoju zbog 

kvara/vreme između otkaza [h]?
• Broj novih korisnika/korisnika povratnika [1] ili procenat novih 

korisnika/korisnika povratnika [%]?

Prevođenje performansi organizacije u 
performanse procesa (4)

• Broj novih korisnika/korisnika povratnika [1] ili procenat novih 
korisnika/korisnika povratnika [%]?

• Količina zaliha [kg] ili vrednost zaliha [$]?
• Procenat uspešno rešenih reklamacija [%] ili vreme reagovanja na 

reklamaciju [h/dan]?
• Procenat završenih poslova [%] ili procenat poslova završenih u 

dogovorenom roku [%]?
• Broj neusaglašenih planova [1] ili srednja greška u planiranju 

[h/$/kom/%]?
• Broj ozbiljnih povreda [1] ili broj dana od poslednje povrede [dan] ili 

broj nezgoda koje su izbegnute [1]?



Indikatori uspešnosti procesa - formular

RB Oznaka i naziv procesa
Indikator uspešnosti procesa

Naziv
Jedinica

mere
Učestalost
merenja



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (1)

R. broj Oznaka i naziv procesa

Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv
Jedinica 

mere

Učestalost 

merenja

1 Pružanje usluga smeštaja % u potpunosti zadovoljnih 

korisnika (ocena 5)

[%] Kvartalno

Broj vanhotelskih aktivnosti u 

ponudi

[1] Šestomesečno

2 Razvoj Broj novih specijalizovanih usluga [1] Godišnje

% udela korišćenja tehnoloških

pomagala pri rezervacijama

[%] Mesečno

3 Pružanje usluga hrane i 

pića

Broj ketering usluga [1] Mesečno

Broj gostujućih kulinarskih

eksperata na godišnjem nivou

[%] Godišnje



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (2)

R. broj Oznaka i naziv procesa

Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv
Jedinica 

mere

Učestalost 

merenja

1 Marketing Broj studenata koji su se prijavili na 

W&T program 

[1] Kvartalno

Broj studenata koji traži povraćaj 

poreza

[1] Godišnje

poreza

2 Razvoj Broj novih zemalja u ponudi [1] Godišnje

Broj novih poslovnica [1] Godišnje

3 Osnovna delatnost

(Organizovanje

Work&Travel

putovanja)

Procenat prijavljenih studenata koji 

su dobili vizu

[%] Mesečno

Procenat povećanja self programa [%] Godišnje



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (2)

R. 

broj
Oznaka i naziv procesa

Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv Jedinica mere
Učestalost 

merenja

1. OD 02.02.02.
Transport robe

% isporuka na vreme % Nedeljno

% uspešnih naplata (na
vreme)

% Mesečno

2. RA 01.01.00.
Uvođenje novog proizvoda

Broj novih proizvoda [1] Na 6 meseci

Prosečno vreme plasiranja [dan] Godišnje

Trgovina na veliko i malo

Prosečno vreme plasiranja
novih proizvoda

[dan] Godišnje

3. OD 01.03.03.
Rešavanje reklamacija

Prosečno vreme rešavanja
reklamacija

[%] Mesečno

% zadovoljnih korisnika
rešenim reklamacijama

[%] Godišnje

4. OD 02.00.00.
Prodaja robe

Obim prodaje [1] Godišnje

% otpisane robe [%] Mesečno
5. 01.03.00.

Unapređenje poslovnog sistema
Broj novih vozila [1] Mesečno
Broj novih radnika [1] Mesečno

% novih korisnika [%] Godišnje



Identifikovanje podataka za izračunavanje 
mera performansi procesa

• Identifikacija podataka neophodnih za
izračunavanje vrednosti performansi procesa

• Merenje je teško izvršiti ukoliko neophodni
podaci nisu identifikovanipodaci nisu identifikovani

• Primer:

– Neophodni su podaci o škartu na proizvodnoj liniji

– Neophodni su podaci o reklamacijama korisnika
na kvalitet proizvoda/usluge



Utvrđivanje mesta nastajanja 
(izvora) podataka

• Utvrditi mesta u procesu na kojima je 
potrebno izvršiti aktivnost merenja

• Primer:

– Nivo škarta će se meriti na radnom mestu / delu– Nivo škarta će se meriti na radnom mestu / delu
linije (nakon svake faze izrade proizvoda) / kraju
linije

– Reklamacije će se beležiti u korisničkom servisu, u 
delu pružanja postprodajnih usluga / prilikom
isporuke - prijema robe



Definisanje mernog instrumenta 
(1)

• Sredstvo ili osoba koja je u stanju da detektuje prisustvo ili 
nedostatak nekog fenomena, odnosno neke veličine, njihov 
intenzitet i veličinu mere

• Različite su forme u zavisnosti od merenja
– Za tehničke i proizvodne procese su to obično instrumenti koji mere 

dimenzije, temperaturu, nivo prisustva određenog elementa u 
proiozvodu...proiozvodu...

– Za manje tehničke procese su to obično neke baze podataka, 
vremenske kartice, ček liste...

– Mogu biti senzori ili automatizovani sistemi merenja koji ne zahtevaju 
učešće čoveka

• Zajedničko za sve njih je da mora da postoji forma u kojoj će se 
beležiti rezultati merenja

• Sama forma/dokument se posmatra kao deo mernog instrumenta ili 
kao sam merni instrument



Definisanje mernog instrumenta (2)



Definisanje mernog instrumenta (3)



Definisanje mernog instrumenta (4)



Definisanje mernog instrumenta (5)



Definisanje mernog instrumenta (6)



Definisanje učestalosti i obima 
merenja

• Npr, svaki put kada se pojava dešava ili
selektivno

• Na celokupnoj populaciji ili na uzorku

• Primer:• Primer:

– Škart može da se meri uzorkovanjem ili 100% 
kontrolom

– Reklamacija se evidentira svaki put kada se desi



Analiza i izveštavanje o ostvarenim 
vrednostima performansi (1)



Analiza i izveštavanje o ostvarenim 
vrednostima performansi (2)



Analiza i izveštavanje o ostvarenim 
vrednostima performansi (3)



Pregled lekara opšte prakse



Zahtevi projektnog zadatka – II deo

Lista PKK

Performanse procesa
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DRUGI DEO PROJEKTNOG ZADATKA

• POTREBNO URADITI:

• Izraditi listu prioritetnih, kritičnih i ključnih procesa za osnovnu delatnost 
(u listu prebaciti sve procese iz kataloga procesa, obeležiti samo one 
procese koji su prioritetni, kritični ili ključni) – formular dostupan na sajtu 
predmeta, obrisati nepotrebne redove; 

• Za odabrani proces definisati dva indikatora uspešnosti procesa (za svaki
indikator treba definisati naziv, jedinicu mere i učestalost merenja) –
formular dostupan na sajtu predmeta, obrisati nepotrebne redove;formular dostupan na sajtu predmeta, obrisati nepotrebne redove;

• Definisati sistem za praćenje indikatora, tako što se za definisane 
indikatore, kreira merni instrument i zbirni izveštaj o ostvarenim
vrednostima performansi u proizvoljno definisanom vremenskom
periodu (slobodna forma);

• ROK: 20.11.2020 

• ELEMENTI ZA OCENJIVANJE:
• Poštovanje rokova;
• Kompletnost rešenja;
• Valjanost rešenja;



DRUGI DEO PROJEKTNOG ZADATKADRUGI DEO PROJEKTNOG ZADATKA

Deo Poeni

Lista PKK procesa 3

Indikatori za odabran proces 3

Merni instrumenti 2

Zbirni izveštaji (tabelarni prikaz, grafik) 2

NASLOVNA STRANA TREBA DA SADRŽI SLEDEĆE INFORMACIJE
- Ime, prezime i broj indeksa studenta
- Deo projektnog zadatka  (I - V)
- Naziv poslovnog sistema 



Pitanja


