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Bazne i fukcionalne odrednice procesa



KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?

Kvalitet procesa, kao složen pojam, obuhvata:

 bazne i

 funkcionalne odrednice kvaliteta.

Kvalitet procesa, kao složen pojam, obuhvata:

 bazne i

 funkcionalne odrednice kvaliteta.



KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?

Bazne odrednice kvaliteta procesa su:

 BOK 1 - nivo definisanosti, određenosti procesa (naziv, mesto u logičkom
stablu procesa, u mrežama, katalogu i modelu procesa)

 BOK 2 - nivo specificiranosti, strukturne i sadržajne određenosti procesa
(ulaz, izlaz, tok, resursi, poremećaji, podela rada, nadležnosti i
odgovornosti).

 BOK 3 - nivo primene principa, pravila i metoda inženjeringa procesa u
funkciji preispitivanja, poboljšanja i eventualnog reinženjeringa procesa.

Bazne odrednice kvaliteta procesa su:

 BOK 1 - nivo definisanosti, određenosti procesa (naziv, mesto u logičkom
stablu procesa, u mrežama, katalogu i modelu procesa)

 BOK 2 - nivo specificiranosti, strukturne i sadržajne određenosti procesa
(ulaz, izlaz, tok, resursi, poremećaji, podela rada, nadležnosti i
odgovornosti).

 BOK 3 - nivo primene principa, pravila i metoda inženjeringa procesa u
funkciji preispitivanja, poboljšanja i eventualnog reinženjeringa procesa.



KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?

Funkcionalne odrednice kvaliteta procesa su:

 FOK 1 - uspešnost procesa, kao sintetički iskaz sposobnosti, racionalnosti i
vremenske usklađenosti, je odrednica kvaliteta procesa koja opisuje i/ili
meri, odnosno pokazuje, nivo ostvarenja planiranog kvaliteta i obima izlaza
iz procesa na racionalan način, odnosno, uz što niže troškove i vremensku
usklađenost sa ostalim procesima u odgovarajućoj mreži procesa.

 FOK 2 - stabilnost procesa kao odrednica kvaliteta procesa koja se odnosi
na svojstvo procesa da kvalitet i obim izlaza uvek budu u unapred
predviđenim granicama dozvoljenog odstupanja.

 FOK 3 - pouzdanost ili sigurnost procesa kao odrednica kvaliteta procesa
koja se odnosi na mogućnost poremećaja procesa uključujući totalni otkaz
procesa.

Funkcionalne odrednice kvaliteta procesa su:

 FOK 1 - uspešnost procesa, kao sintetički iskaz sposobnosti, racionalnosti i
vremenske usklađenosti, je odrednica kvaliteta procesa koja opisuje i/ili
meri, odnosno pokazuje, nivo ostvarenja planiranog kvaliteta i obima izlaza
iz procesa na racionalan način, odnosno, uz što niže troškove i vremensku
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KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?

FOK 1 - uspešnost procesa je odrednica koja pokazuje da se sa posmatranim
procesom može ostvariti željeni izlaz.
Pod željenim izlazom se, pre svega, podrazumeva željeni kvalitet predmeta
rada (proizvoda ili usluga), planirani obim i vremenska usklađenost sa ostalim
procesima u mreži. Isto tako, željeni izlaz podrazumeva i racionalan način
odvijanja procesa, tako da se određeni obim i kvalitet izlaza ostvaruje uz što
niže troškove, odnosno, uz racionalnu potrošnju resursa.

Ako se posmatraju:
 planirani nivo kvaliteta i obima predmeta rada (P.N.K. i O.P.R.)
 ostvareni nivo kvaliteta i obima predmeta rada (O.N.K. i O.P.R.)
 planirani nivo potrošnje resursa (P.N.P.R.) i
 ostvareni nivo potrošnje resursa (O.N.P.R.)
moguće su situacije, kada je uspešnost procesa u pitanju, prikazane sledećim

slikama.
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 ostvareni nivo kvaliteta i obima predmeta rada (O.N.K. i O.P.R.)
 planirani nivo potrošnje resursa (P.N.P.R.) i
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P.N.P.R. O.N.P.R. P.N.K. i O.P.R.O.N.K. i O.P.R.

1. Uspešan, odnosno sposoban i racionalan proces



Ako se posmatraju:
 planirani nivo kvaliteta i obima predmeta rada (P.N.K. i O.P.R.)
 ostvareni nivo kvaliteta i obima predmeta rada (O.N.K. i O.P.R.)
 planirani nivo potrošnje resursa (P.N.P.R.) i
 ostvareni nivo potrošnje resursa (O.N.P.R.)
moguće su sledeće situacije:

2. Neuspešan, odnosno, nesposoban i neracionalan proces

KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?
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KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?
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Ako se posmatraju:
 planirani nivo kvaliteta i obima predmeta rada (P.N.K. i O.P.R.)
 ostvareni nivo kvaliteta i obima predmeta rada (O.N.K. i O.P.R.)
 planirani nivo potrošnje resursa (P.N.P.R.) i
 ostvareni nivo potrošnje resursa (O.N.P.R.)
moguće su sledeće situacije:

4. Prividno uspešan, odnosno, sposoban ali neracionalan proces

KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?

4. Prividno uspešan, odnosno, sposoban ali neracionalan proces

P.N.P.R.
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Ako se posmatraju:
 planirani nivo kvaliteta i obima predmeta rada (P.N.K. i O.P.R.)
 ostvareni nivo kvaliteta i obima predmeta rada (O.N.K. i O.P.R.)
 planirani nivo potrošnje resursa (P.N.P.R.) i
 ostvareni nivo potrošnje resursa (O.N.P.R.)
moguće su sledeće situacije:

5. Izuzetno uspešan, odnosno sposoban i veoma racionalan proces

KAKO ODREDITI KVALITET PROCESA?
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KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

USPEŠNOST PROCESA je odrednica koja podrazumeva, odnosno obuhvata,
parametre, indikatore, pokazatelje koji se odnose na:

 SPOSOBNOST procesa, odnosno, obim i kvalitet ostvarenog izlaza (proizvod
ili usluga) u odnosu na željeni, planirani ili maksimalno mogući izlaz;

 RACIONALNOST procesa, odnosno, obim i kvalitet ostvarenog ulaza
(potrošnja resursa) u odnosu na željeni, planirani ili maksimalno mogući ulaz;

 VREMENSKU USKLAĐENOST procesa (vreme trajanja i sinhronizovanost sa
ostalim procesima), odnosno, ostvareno vreme trajanja procesa u odnosu na
željeno, planirano ili maksimalno moguće vreme.

USPEŠNOST PROCESA je odrednica koja podrazumeva, odnosno obuhvata,
parametre, indikatore, pokazatelje koji se odnose na:

 SPOSOBNOST procesa, odnosno, obim i kvalitet ostvarenog izlaza (proizvod
ili usluga) u odnosu na željeni, planirani ili maksimalno mogući izlaz;

 RACIONALNOST procesa, odnosno, obim i kvalitet ostvarenog ulaza
(potrošnja resursa) u odnosu na željeni, planirani ili maksimalno mogući ulaz;

 VREMENSKU USKLAĐENOST procesa (vreme trajanja i sinhronizovanost sa
ostalim procesima), odnosno, ostvareno vreme trajanja procesa u odnosu na
željeno, planirano ili maksimalno moguće vreme.



KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

Parametri, odnosno, veličine za određivanje indikatora odnosno
pokazatelja uspešnosti procesa:



KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

Izlazi iz procesa
– PI – planirani nivo obima i kvaliteta izlaza iz procesa, odnosno predmeta

rada (proizvoda i/ili usluga)
– Max I – maksimalni nivo obima i kvaliteta izlaza iz procesa
– OI – ostvareni nivo obima i kvaliteta izlaza iz procesa



KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

Ulazi u proces
– PR – planirani nivo potrošnje resursa
– Min R – minimalni nivo potrošnje resursa
– OR – ostvareni nivo potrošnje resursa



KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

Vreme trajanja procesa
– PT – planirano vreme trajanja procesa
– Min T – minimalno vreme trajanja procesa
– OT – ostvareno vreme trajanja procesa



Indikator uspešnosti procesa može se definisati kao složeni
pokazatelj uspešnosti, koji  zavisi od tri pokazatelja koji se
određuju iz odnosa:

 ostvarenog i planiranog ili maksimalnog nivoa obima i kvaliteta izlaza,
predmeta rada

 planiranog ili minimalnog i ostvarenog nivoa potrošnje resursa

 planiranog ili minimalnog i ostvarenog vremena trajanja procesa

KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

Indikator uspešnosti procesa može se definisati kao složeni
pokazatelj uspešnosti, koji  zavisi od tri pokazatelja koji se
određuju iz odnosa:

 ostvarenog i planiranog ili maksimalnog nivoa obima i kvaliteta izlaza,
predmeta rada

 planiranog ili minimalnog i ostvarenog nivoa potrošnje resursa

 planiranog ili minimalnog i ostvarenog vremena trajanja procesa
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KAKO ODREDITI USPEŠNOST PROCESA?

To znači da se indikator uspešnosti procesa Iu izračunava na
sledeći način:

kada se koriste planirane veličine ili

kada se koriste ekstremne veličine.
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Primer – proizvodnja nogara
U procesu „Proizvodnja nogara za stolove od masiva“ planirano je da se proizvede
4000 kvalitetnih komada, od 50 kubika oblovine, za mesec dana. Radi se u jednoj
smeni, od 8 sati, 22 radna dana u mesecu. Posao je završen za 30 dana. Montaži
stolova je predato 3880 kvalitetnih nogara, a ostalo je škart. Utrošeno je 60 kubika
oblovine.
a)Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju uspešnost

procesa.
b)Izračunati indikator uspešnosti procesa „Proizvodnja nogara za stolove od

masiva“.
a) Grafički prikazati veličine (parametre, pokazatelje,...) koji određuju uspešnost procesa.



b) IIzračunati integralni (ukupni) indikator uspešnostizračunati integralni (ukupni) indikator uspešnosti procesaprocesa
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Primer – proizvodnja farmerki

Pogon za izradu farmerki je, za planirano vreme T(dana) proizveo 1100
komada farmerki i za to potrošio(a:2200,b:1760,c:880) kg tkanine. Za
isto vreme je planirana proizvodnja od 1000 komada farmerki uz
potrošnju tkanine od 1 kg/kom.

a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.
Iu=OI/PI  x PR/OR x PT/OT
a) Iu=1100/1000 x 1100/2200 x 1=0,55 (1)
b) Iu=1100/1000 x 1100/1760 x 1=0,6875(1)
c) Iu=1100/1000 x 1100/880 x 1=1,375(1)



Primer – sistematski pregled

Proces „Sistematski pregled zaposlenih“ jedne kompanije izvršen je na
sledeći način:

– pregled je trajao 3 dana po 2 sata,
– tačnost nalaza je bila na očekivanom nivou,
– na pregled nije došlo 12% zaposlenih,
– na dalje preglede je upućeno 10% pregledanih,
– kompanija je planirala da se pregled obavi van radnog vremena, za 2 dana od

17-19 sati.

a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati indikator uspešnosti procesa „Sistematski pregled zaposlenih“.

Proces „Sistematski pregled zaposlenih“ jedne kompanije izvršen je na
sledeći način:

– pregled je trajao 3 dana po 2 sata,
– tačnost nalaza je bila na očekivanom nivou,
– na pregled nije došlo 12% zaposlenih,
– na dalje preglede je upućeno 10% pregledanih,
– kompanija je planirala da se pregled obavi van radnog vremena, za 2 dana od

17-19 sati.

a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati indikator uspešnosti procesa „Sistematski pregled zaposlenih“.



a) Grafički prikazati veličine parametre, pokazatelje,...) koji
određuju uspešnost procesa



b) Izračunati indikator uspešnosti procesa „Sistematski
pregled zaposlenih“.
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Primer – Upis ocena

Završni deo usmenog ispita iz Inženjeringa procesa „Utvrđivanje konačnog
nivoa znanja i upis ocena“ u Januarsko-Februarskom ispitnom roku 2012
godine izvršen je na sledeći način:

– proces je trajao 2 sata i 6 minuta a do tada je prosečno vreme po kandidatu
bilo 1 minut,

– većini studenata (105) je utvrđen nivo znanja i upisana ocena a manjina (5)
nije došla,

– prosečan nivo znanja studenata,kojima je upisana ocena, je 7,92.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju

uspešnost procesa.
b) Izračunati indikator uspešnosti procesa „Utvrđivanje konačnog nivoa

znanja i upis ocena“.

Završni deo usmenog ispita iz Inženjeringa procesa „Utvrđivanje konačnog
nivoa znanja i upis ocena“ u Januarsko-Februarskom ispitnom roku 2012
godine izvršen je na sledeći način:

– proces je trajao 2 sata i 6 minuta a do tada je prosečno vreme po kandidatu
bilo 1 minut,

– većini studenata (105) je utvrđen nivo znanja i upisana ocena a manjina (5)
nije došla,

– prosečan nivo znanja studenata,kojima je upisana ocena, je 7,92.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju

uspešnost procesa.
b) Izračunati indikator uspešnosti procesa „Utvrđivanje konačnog nivoa

znanja i upis ocena“.



a) Grafički prikazati veličine (parametre, pokazatelje,...) koji
određuju uspešnost procesa.



b) Izračunati indikator uspešnosti procesa
„Utvrđivanje konačnog nivoa znanja i upis ocena“.
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Primer usluge - OSNOVNA ŠKOLA

U jednoj Osnovnoj školi proces“ P.OD.2.0.0 Nastava sa proverom znanja“ je pod
posebnim nadzorom.Podaci koji se odnose na uspešnost navedenog procesa dati su u
sledećoj tabeli.
OSNOVNA ŠKOLA      ____________________________________________________
KLJUČNI PROCES:   „P.OD.2.0.0 Nastava  sa proverom znanja“
Podaci o uspešnosti procesa          2005       2006        2007        2008        2009
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
1.Ukupan broj učenika VIII

razreda koji je pohađao                 65          66             62           60            68
nastavu

2.Broj učenika koji nije                        3            4               1             0              5
uspešno završio razred

3.Broj učenika koji je položio            25          26             22           17            32
prijemni za Gimnazije A i B

4.Broj učenika koji je upisao             20         18             19            14            24
Gimnazije  A i B

5.Broj angažovanih nastavnika         23         24             25            25            25
u V,VI,VII i VIII raz.   (Plan 24)

U jednoj Osnovnoj školi proces“ P.OD.2.0.0 Nastava sa proverom znanja“ je pod
posebnim nadzorom.Podaci koji se odnose na uspešnost navedenog procesa dati su u
sledećoj tabeli.
OSNOVNA ŠKOLA      ____________________________________________________
KLJUČNI PROCES:   „P.OD.2.0.0 Nastava  sa proverom znanja“
Podaci o uspešnosti procesa          2005       2006        2007        2008        2009
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
1.Ukupan broj učenika VIII

razreda koji je pohađao                 65          66             62           60            68
nastavu

2.Broj učenika koji nije                        3            4               1             0              5
uspešno završio razred

3.Broj učenika koji je položio            25          26             22           17            32
prijemni za Gimnazije A i B

4.Broj učenika koji je upisao             20         18             19            14            24
Gimnazije  A i B

5.Broj angažovanih nastavnika         23         24             25            25            25
u V,VI,VII i VIII raz.   (Plan 24)

Potrebno je:
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju uspešnost procesa.
b) Izračunati i grafički prikazati indikator uspešnosti procesa po posmatranim godinama



a) Grafički prikazati veličine (parametre, pokazatelje,...) koji
određuju uspešnost procesa.



b) Izračunati i grafički prikazati indikator uspešnosti procesa
po posmatranim godinama

• Iu=OI/PI xPR/OR x PT/OT

• za 2005. godinu
PI1=65; PI2=25;OI1=62; OI2=20;
PR=24 nastavnika; OR=23 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 62/65 x 20/25x24/23 = 0,95x0,80x1,04=0,79 (1)

• za 2006. godinu
PI1=66; PI2=26;OI1=62; OI2=18;
PR=24 nastavnika; OR=24 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 62/66 x 18/26x24/24 =0,93x0,69x1,00=0,64 (1)

• za 2007. godinu
PI1=62; PI2=22;OI1=61; OI2=19;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 61/62 x 19/22 x 24/25 =0,98x0,86x0,96 = 0,81 (1)

• za 2008. godinu
PI1=60; PI2=17;OI1=60; OI2=14;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god; OT=1 god.

Iu=60/60 x 14/17 x 24/25  =1,00x0,82x0,96=0,79 (1)

• za 2009. godinu
PI1=68; PI2=32;OI1=63; OI3=24;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god; OT=1 god.

Iu=63/68 x 24/32 x 24/25 = 0,93x0,75x0,96=0,67 (1)

• Iu=OI/PI xPR/OR x PT/OT

• za 2005. godinu
PI1=65; PI2=25;OI1=62; OI2=20;
PR=24 nastavnika; OR=23 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 62/65 x 20/25x24/23 = 0,95x0,80x1,04=0,79 (1)

• za 2006. godinu
PI1=66; PI2=26;OI1=62; OI2=18;
PR=24 nastavnika; OR=24 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 62/66 x 18/26x24/24 =0,93x0,69x1,00=0,64 (1)

• za 2007. godinu
PI1=62; PI2=22;OI1=61; OI2=19;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god;OT=1 god.

Iu= 61/62 x 19/22 x 24/25 =0,98x0,86x0,96 = 0,81 (1)

• za 2008. godinu
PI1=60; PI2=17;OI1=60; OI2=14;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god; OT=1 god.

Iu=60/60 x 14/17 x 24/25  =1,00x0,82x0,96=0,79 (1)

• za 2009. godinu
PI1=68; PI2=32;OI1=63; OI3=24;
PR=24 nastavnika; OR=25 nastavnika;
PT=1 god; OT=1 god.

Iu=63/68 x 24/32 x 24/25 = 0,93x0,75x0,96=0,67 (1)



Primer – nabavka i prodaja
Za proces «NABAVKA I PRODAJA» (prijem zahteva; izbor najpovoljnijeg  dobavljača; nabavka;
skladištenje; prodaja) jednog trgovinskog preduzeća, planirano je da se sa 10 komercijalnih referenata
realizuju:
-ukupan obim prometa (UOP) od 90 miliona n.j. godišnje,
-ukupna razlika u ceni (URuC) od 5 miliona n.j. godišnje,
Preduzeće je u drugoj polovini godine angažovalo još 2 komercijalna referenta i ostvarilo:
-110 miliona n.j. ukupnog obima prometa,
-4,5  miliona n.j. ukupne razlike u ceni.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.
PI = 90 miliona OUP i 5miliona UR1uC. OI=110miliona OUP i 4,5miliona UR2uC.
PR=10 referenata,OR=10+2/2=11 referenata
Iu=OI/PI x PR/OR x PT/OT=110/90 x 4,5/5 x 10/11 x1 =1 (1)



Primer – proizvodnja plastičnih folija
U procesu proizvodnje plastičnih folija(ekstruzija, izvlačenje, štampanje,
namotavanje i sečenje) za planirano vreme proizvedena je planirana količina.
Utrošeno je 10% više polietilena od planirane količine. Posle kontrole utvrđeno je
da 4% proizvedene folije nije odgovarajućeg kvaliteta i ta količina je prebačena
na mašinu za reciklažu.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.
OI= 0,96 PI;  OR=1,1 PR; OT=PT
Iu = OI/PI x PR/OR x PT/OT =
=0,96PI/PI xPR/1,1PR x1= 0,87 (1)



Primer – prevoz putnika
Na jednoj liniji GSP-a planirano je da 5 autobusa napravi po 10 tura (krugova)
vožnje putnika (ulaz putnika, poništavanje karata, vožnja do odredišta, izlaz
putnika). Zbog gužvi u saobraćaju i kašnjenja u polasku zbog nediscipline vozača,
4 autobusa su napravila po 9 tura, a samo peti je ispunio plan. Istovremeno su
autobusi potrošili 15% više goriva od planirane količine.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.
PI= 5x10 = 50 (tura); OI = 4x9+10=46 (tura); PT=OT; OR=1,15PR
Iu=OI/PI x PR/OR x PT/OT = 46/50 x PR/(1,15PR) x 1 = 0,8 (1)



Primer – proizvodnja hleba i peciva
Tehničke mogućnosti peći, kao dela procesa «PROIZVODNJA HLEBA I PECIVA»
(doziranje;mešanje; formiranje komada; pečenje; pakovanje) su 20 kg hleba u minuti.
Posmatrana pekara je za tri sata neprekidnog rada ispekla 2700 kg hleba. Minimalno
pripremno vreme za početak rada pekare je 20 minuta. Pekari su, na pripremi i opsluživanju
pekare dok peče hleb, radili 6 sati.
a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju uspešnost

procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.
Max I=20 kg hleba u minuti. Za 3 sata rada pekare MaxI=3x60x20=3600kg.
OI=2700kg ili OI=2700/(3x60)=270/18=15 kg hleba u min.
MinT=min.priprema + 3 x 60 = 20+180=200 (min); OT=6 x 60 =360 (min); Min R=OR.
Iu=OI/MaxI x MinR/OR x MinT/OT= 2700/3600 x 200/360 x MinR/OR=5/12=0,416 (1), ili
Iu=15/20 x200/360 x 1=5/12 = 0,416(1)



Primer - Opština

• U šalterskoj sali Opštine, koja ima 6 šaltera, planirano je da se
procesom „Pružanje šalterskih usluga“ za 8 radnih sati opsluže svi
građani koji dođu u toku radnog vremena.Takođe je planirano da
prosečno čekanje ne bude veće od 10 minuta. Na kraju radnog
vremena ostalo je 30 građana koji nisu završili posao iako su pristigli
u toku radnog vremena. Prosečno vreme čekanja bilo je 18 minuta.

a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.

• U šalterskoj sali Opštine, koja ima 6 šaltera, planirano je da se
procesom „Pružanje šalterskih usluga“ za 8 radnih sati opsluže svi
građani koji dođu u toku radnog vremena.Takođe je planirano da
prosečno čekanje ne bude veće od 10 minuta. Na kraju radnog
vremena ostalo je 30 građana koji nisu završili posao iako su pristigli
u toku radnog vremena. Prosečno vreme čekanja bilo je 18 minuta.

a) Grafički prikazati veličine (parametre,pokazatelje,...) koji određuju
uspešnost procesa.

b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.



a) Grafički prikazati veličine (parametre, pokazatelje,...) koji
određuju uspešnost procesa.



b) Izračunati  indikator uspešnosti procesa.

• PI=X, svi građani koji su došli da budu usluženi.
• OI= X-30, svi koji su usluženi. Koliko njih ima?

Njihov broj je jednak “propusnoj moći”svih 6 šaltera. X-30=
(8x60/18)x6=160 građana. Ukupan broj građana koji su došli po usluge je
X=160+30=190 građana.

• PT=10 minuta; OT=18 minuta.
• Broj radnika i šaltera nije menjan, tako da je PR=OR.

• Iu=OI/PI xPR/OR x PT/OT
• PI=190(kom); OI=160 (kom);
• PR=6 šaltera; OR=6 šaltera;
• PT=10 min;OT=18 min.

• Iu=160/190 x6/6 x 10/18 =0,84x1,00x0,55=0,47 (1)

• PI=X, svi građani koji su došli da budu usluženi.
• OI= X-30, svi koji su usluženi. Koliko njih ima?

Njihov broj je jednak “propusnoj moći”svih 6 šaltera. X-30=
(8x60/18)x6=160 građana. Ukupan broj građana koji su došli po usluge je
X=160+30=190 građana.

• PT=10 minuta; OT=18 minuta.
• Broj radnika i šaltera nije menjan, tako da je PR=OR.

• Iu=OI/PI xPR/OR x PT/OT
• PI=190(kom); OI=160 (kom);
• PR=6 šaltera; OR=6 šaltera;
• PT=10 min;OT=18 min.

• Iu=160/190 x6/6 x 10/18 =0,84x1,00x0,55=0,47 (1)



Pitanja


