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Organizacija ispita

Broj zalbi vezanih za prijavu ispita;

Procenat popunjenosti
rezervisanih sala

Valjanost rasporeda studenata po
salama %

Broj kasnjenja ispita
Koli¢ina polozenih ispita %
Broj gresaka u pitanjima

Broj organizovanih ispita na
mesecnom nivou

Broj prijavljenih studenata
Kapacitet sala za polaganje
Izlazak rezultata — vreme po roku

Analiza vezbi

lzdavanje pasosa

Prosecno vreme Cekanja na
Pasos

Procenat nerealizovanih
zahteva

Procenat gresaka u
podacima

Broj izdatih pasosa

Prosecno vreme Cekanja u
redu

Kolicina skarta %



NNV TRECI DEO PROJEKTNOG ZADATKA

Opis procesa po kriterijumima za rangiranje 5

Opis problema u procesu 5

NASLOVNA STRANA TREBA DA SADRZI SLEDECE INFORMACIJE
Ime, prezime i broj indeksa studenta
Deo projektnog zadatka (I - V)
Naziv poslovnog sistema
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Simptomi problematicnog procesa

e Korisnici (interni ili eksterni) nisu zadovoljni;

* Neke aktivnosti traju dugo;

* Proces nije dobro realizovan iz prvog puta (ima gresaka, dorade, Skarta...);
* Menadzment dodaje ljude gde je problem, ali nema poboljsanja;

e Zaposleni su u velikoj meri frustrirani dok rade;

* Proces se prostire izmedu nekoliko organizacionih jedinica i postoji
upiranje prsta i prebacivanje odgovornosti;

* Procesi se ne mere i ne kontrolisu;

» Zalihe, baferi i ostala imovina se ne trose;

* Uobicajena je redudantnost podataka;

* PrevisSe provera i potpisivanje;

* Slozenost, izuzeci i specijalni slucajevi su uobicajeni;

e Zaobilaze se procedure da bi se ubrzao rad;

* Niko ne upravlja procesom u celini;

 Menadzment troSi novac na problem, ali nema poboljsanja;
e Menadzment trosi vreme na “gasenje pozara”.



NIV Korisnici (interni ili eksterni) nisu

zadovoljni;

Interni ili eksterni

Interni

* Odeljenje, naredni izvrsSioci u procesu;

* |zvestaj, dokument, usluga ili odgovor na zahtev;

* Da li interni korisnik dobija zadovoljavajudi kvalitet?
e Da li proizvod ili usluga ispunjavaju ocekivanja?

* Ako ne, proces internog snabdevanja ne funkcionise kako
treba;

Da li se eksterni korisnici zale?

To se mora resiti odmah jer od toga zavisi opstanak
preduzeca.
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Simptomi problematicnog procesa

Neke aktivnosti traju dugo

e Zdravorazumski se moze proceniti da li proces traje
dugo;

* Poznato da je vreme realizacije kratko, a proces traje
danima ili mesecima;

* Finansijski izvestaji, nabavka, usluge informacionih
tehnologija;

Proces nije dobro realizovan iz prvog puta (ima

greSaka, dorade, skarta...);

 Uporno i preterano se desavaju greske, dorada ili
Skart;

* Nedostaju informacije, nekompletne ili pogresne
informacije;



Menadzment dodaje ljude gde je
problem, ali nema poboljsanja;
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* Simptomi se manifestuju na dva nacina;
* Prvi:
— Sef odeljenja, menadZer ili supervizor stalno traie vide
ljudi;
— | pored toga nema poboljsanja;
— Postavljanje vise ljudi gde je usko grlo, gde je komplikovan
ili problematican proces ne pomaze;
* Drugi:
— Cesto se menjaju $efovi odeljenja, menadzeri ili
supervizori;
— Npr tokom 5 godina 5 razlicitih ljudi je promenilo poziciju;

— Visi menadzeri oekuju da ¢e neko resiti problem, pa
nastavljaju da menjaju menadzere umesto da se bave
procesom;



Simptomi problematicnog procesa

Zaposleni su u velikoj meri frustrirani dok rade;

e Javljaju se frustracije kada je proces konfuzan, puno ima
uskih grla, ili se komentarise “Tako to mi ovde radimo”

 Kada se ljudi zale treba traziti uzrok problema u procesu pre
fokusiranja na individue;

* Frustracija je znak da proces ne fukcionise kako treba;
* Treba motivisati svakog da predlozi reSenje za takav proces;

Proces se prostire izmedu nekoliko organizacionih jedinica i postoji
upiranje prsta i prebacivanje odgovornosti;

 “Da ljudi u tom odeljenju rade kako treba, mi ne bi imali ovaj
problem”

 Razmena informacija izmedu odeljenje stvara probleme;

* Ne vidi se naredno odeljenje kao korisnik;

 Npr, od odeljenja prodaje se trazi da obezbedi nedostajuce podatke
iz narudzbine, a oni veruju da su odgovorni za dovodenje u prodaju,
a da predstavnik korisnickog servisa treba da se bavi problemima
podataka koji nedostaju ;



Simptomi problematicnog procesa

Procesi se ne mere i ne kontrolisu;

* Potraziti procese koji se izvode kroz iste korake, ali vreme ili
kvalitet znacCajno variraju;

* Npr 5 ljudi rade u istom procesu, ali svako ima svoj metod,
tada se narusavaju standardizacija i kreira se varijabilitet;
Zalihe, baferi i ostala imovina se ne trose;

* Pokazuju da proces fukcionise po push a ne pull
principu;
* Kreirati kontinualni tok procesa;



Simptomi problematicnog procesa

Uobicajena je redudantnost podataka;
* |Ima vise baza podataka, a ne dele se informacije;
* Svako odeljenje ima svoj sistem rada;

* Umesto povezivanja sistema, razmenjuju se podaci, uskladuju
se podaci...;

PreviSe provera i potpisivanja;

e Koliko ljudi mora da potpise zahtev?

* Da li menadzer provodi najveci deo vremena za pregledanje i
potpisivanje?

* Npr, ako dokument mora da se pregleda 8 puta, to znaci da je
kvalitet pregledanja prvog puta nizak;

e Zaposleni koji pregledaju smatraju da ¢e neko naredni u toku
pronaci greske;

. ﬁkg postoji samo jedan pregled, onda je radnik motivisan da radi

obro;



Simptomi problematicnog procesa

Slozenost, izuzeci i specijalni slucajevi su uobicajeni;
* Postoje procesi koji nisu deo svakodnevnog rada, pa kada se
izvrSavaju nastane haos;

e ZA svakodnevne procese obicno postoji standardna operacija
(SOP), ali za neke posebne situacije toga nema, pa nastaju
problemi kod izvrSavanja;

Zaobilaze se procedure da bi se ubrzao rad;
* U kojoj meri se zaobilaze procedure?

e Ako se to desava, znaci da je izvodenje procesa po
proceduri sporo;

e Zasto onda to nije standard?



Simptomi problematicnog procesa

Menadzment trosi novac na problem, ali nema
poboljsanja;

e Koliko puta se obeca bolje izvrSenje procesa sa novom
tehnologijom;

 Dalije zaista tako?

e “Asfaltiranjem kravlje staze” se ne resava problem komplikovanog
procesa;

Menadzment trosi vieme na “gasenje pozara”;

e Koliko vremena u danu se potrosi na “gasenje
pozara”?

e Ako se ne naprave znacajne promene u procesu,
onda Ce se ponavljati iste situacije;

* Uzrok 85% problema je u procesu, kontrolnim
mehanizmima i strukturi;



Ad4.4 Formiranje tima za proces

* Pravila:
— Odluke se donose konsezusom;

— Ko tim, provodiéete 100% vremena na problemima u procesu
(ako se dese problemi izmedu ¢lanova, resava se sa
menadzerom projekta);

— Odnosite se prema svima sa postovanjem;
— Svako u timu je jednak;

— Nema glupih pitanja;

— Uradie ono sto kazete da cete uraditi;

— Ako ne mozete da ispostujete rokove, odmah obavestite
menadzZera projekta;

— Podelite opterecenje;

— Kada dodete na sastanak tima, skinite kapu odeljenja i stavite
kapu tima;

— Ne govorite istovremeno sa ¢lanom tima;
— Ne prekidajte druge;



NN Zamoliti €lana tima da napusti tim

* Clan tima stalno ometa, nepouzdan je i iritantan
e 3 pravila
— Posle prvog krsenja pravila, obaviti razgovor zbog
ponasanja van sastanka sa naglaskom na pravila rada
tima;
— Posle drugog krsenja pravila, ponoviti proces i ukazati
da je to poslednje upozorenje;
— Slededi put, udaljiti osobu iz tima;
e Poboljsanje procesa kao vukovi koji vuku sanke;

* Svi moraju i€i u istom smeru, ka istom cilju i
selditi ista pravila
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Kreiranje plana komunikacije

 Koga moramo informisati o poboljSanju procesa®?

KO | STA MATRICA

METODE KOMUNIKACIE

Nekoliko minuta
preko mreze

Poziv telefonom ili Mesecni

razgovor licemu  gastanak osoblja
lice nakon svakog

Grupa Obavestenja

stejkholdera

sastanka tima

MenadZment DA, od strane DA, od strane DA, od strane DA, od strane
menadzera menadzera sekretara sekretara
projekta projekta projekta projekta

Drugi zapsoleni DA, od strane DA, od strane DA, od strane

u procesu koji menadzera sekretara sekretara

nisu ¢lanovi tima projekta projekta projekta

Naredna DA, od strane DA, od strane DA, od strane
odeljenja menadzera sekretara sekretara
projekta projekta projekta



NNV TRECI DEO PROJEKTNOG ZADATKA

* POTREBNO URADITI:
e Jedan izabrani proces iz liste PKK, opisati po kriterijumima za
rangiranje;
* Opis problema u procesu;

 ROK:25-27.11.2019, predavanje u terminu predavanja ili vezbi;
* ELEMENTIZA OCENJIVANIJE:

* Postovanje rokova;

* Kompletnost resenja;

e Valjanost resenja;



IAAAIA| Opis procesa po kriterijumima za rangiranje - primer
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1. Pregled lekara opste praks

( N ( Y (1-Korisnici suveoma h
: Korisnici su kroz zalbe izrazili zadovoljni;
Efektivnost : . S o
rocesa nezadovoljstvo administrativnim delom 2 - Korisnici su umereno
P procesa, a zadovoljni su radom lekara zadovoljni;
\ ) L )\ 3 - Korisnici nisu zadovoljni;

Ocena 2

( \ v . . &) .
Potrosnja resursa je u vecini
slu¢ajeva u skladu sa planiranom,
Efikasnost a povremeno se desSava da postoji
procesa nedostatak resursa (lekara,
vakcina, potrosnog materijala)
kada se jave epidemije
X JRN J p J
e 2
Vreme
trajanja
procesa
\ J

-

1 — Ostvarena potrosnja resursa ne odstupa
od planirane za definisani izlaz;

2 — Ostvarena potrosnja resursa odstupa u
manjoj meri od planirane za definisani izlaz;

3 — Ostvarena potrosnja resursa odstupa u
veéoj meri od planirane za definisani izlaz;

.

Ocena 2
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1. Pregled lekara opste prak;e

a N \ |1-—Nisu definisane mere
Definisano je da se prati broj pregleda performansi u procesu;
Merljivost po lekam, jb.I'OJ IZ-datlh recepata po 2 — Mere perfomansi procesa su
brocesa lekaru 1 broj izdatih uputa po lekaru. definisane, ali se ne prate;
Navedene pe.rformanse se prate na 3 — Mere perfomansi procesa su
dnevnom 1 meseCnom nivou definisane, i koriste se za praéenje
\_ J L J | procesa; )
- e ~ 4 )
5 U realizaciji procesa ucestvuju vestine za izvrsenje) ;
Slozenost medicinska sestra 1 lekari, 1 2 —Srednja (procesi imaju manji broj
procesa postoji nekoliko petlji u procesu 1 aktivnosti i petlji i potrebna su dopunska
srednji broj aktivnosti (10-20) znanja i vestine za izvrSenje) ;
3 — Velika (procesi imaju veliki broj aktivnosti i
‘ /X - \petlji i zahtevaju dopunska znanja); )
Y (Medicinske sestre 1 lekari su____) |1~ Proces nije definisan, u pitanju je
v novi proces koji je potrebno
prosli potrtebne obuke za dokumentovati:
rocesa 1 postoji razumavanje '
Dokumentovanost iako se pfocesjodvija ali prJoces 2 - Postoji opste razumevanje
procesa T 1 f i .prosesa'od s'Fra'r)e onih koji ga .
n1jc komp et?o ormalno izvrSavaju, ali nije formalno propisan;
propisan, vec su delovi procesa ; y
. . . . 3 — Postoji dokumentacija procesa
/ \propisani (davanje Vakcme) /| (dijagram toka, procedura, ...);

Ocena 3

\ J

Ocena 2

Ocena 2




Opis procesa po kriterijjumima za rangiranje - primer

1. Pregled lekara opste prakse

Opseg

procesa

(PI‘OCGS se u celini iZVI‘§aVa] ﬁ— Proces se u celini izvrSava u vise OJ koje W ( ]
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Opis procesa po kriterijumima za rangiranje 5

Opis problema u procesu 5
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Naziv poslovnog sistema



