PROCESI | PROCESNI
PRISTUP



Sta je proces?

m Merriam Webster’'s Collegiate Dictionary:

Prirodni fenomen karakterisan postepenim
promenama koje vode ka odredenom
rezultatu (na primer, proces rasta)



" A
Sta je (poslovni) proces?

m Hammer i Champy (1993): skup aktivnosti
KOji transformise jedan ili vise ulaza u izlaz
KOjI Ima vrednost za korisnika.

m Davenport (1993): proces je red poslovnih
aktivnosti kroz prostor i vreme, sa pocetkom |
Krajem, I jasno definisanim ulazima i izlazima.

m Harrington (1991): aktivnost ili grupu
aktivnosti koje uzimaju ulaz, povecavaju mu
vrednost | time proizvode izlaz za unutrasnjeg
ili spoljasnjeg korisnika.




Sta je (poslovni) proces?

m [SO 9000:2008 Sistemi menadzmenta
kvalitetom — osnove | recnik: skup
medusobno povezanih ili medusobno
delujucih aktivnosti koji pretvara ulazne
elemente u izlazne elemente (SRPS ISO

9000:2008).
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" JEE
Sta je (poslovni) proces?

Proces se moze definisati | kao niz aktivnosti koje
pokrece odredeni dogadaj (ili vise njih), a Ciji je
zadatak ostvarivanje odredenog cilja. Proces
koristi resurse prilikom ostvarivanja definisanog
cilja, podlozan je spoljasnjim uticajima, i njime

treba upravljati.

Poslovni proces je vrsta procesa Ciji je zadatak
ostvarivanje poslovnog cilja, bilo da se radi o
cillevima kompanije ili ciljevima okruzenja.

Dogadaj koji 4 h Rezultat

pokrece proces zavr$enog posla
> PROCES >




Sta je cilj (poslovnog) procesa?

m Osnovni cilj svakog poslovnog procesa je
da stvori vrednost za korisnika.

m Dodatni kriterijumi koje poslovni procesi
moraju da zadovolje (Rummler, 2010):

Procesi, sami ili u interakciji sa drugim
procesima, treba da na efektivan i efikasan
nacin doprinose stvaranju vrednosti za
Korisnika.

Procesima treba upravljati na efektivan nacin.

Procesi, individualno il u kombinaciji sa
drugim procesima, treba da imaju potencijal
za stvaranje konkurentske prednosti.




Kakav moze biti proces?
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" S
Procesno orijentisana organizacija?

m Organizacija postoji kako bi izvrsavala procese
koji stvaraju vrednost za korisnika | druge
interesne strane.

m Upravljati organizacijom znaci upravljati njenim
procesima.




" S
Funkcionalna naspram
procesno orijentisane organizacije
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" S
Funkcionalna naspram
procesno orijentisane organizacije

m [radicionalni nacin funkcionalnog
organizovanja moze dovesti do razvoja ,mi
protiv njih” mentaliteta | do pojave
konkurencije medu organizacionim
celinama.

m /bog toga je neophodno uspostaviti
organizacionu strukturu koja je orijentisana

na procese.



" S
Funkcionalna naspram
procesno orijentisane organizacije

m |[deja je da se pronade balans izmedu
procesa i funkcionalne organizacije tako
Sto ¢e se uspostaviti mehanizmi za
prevazilazenje problema koji mogu nastati
u komunikaciji izmedu razlicCitin funkcija
angazovanih na izvodenju jednog procesa.

m Neophodno je uvesti nove uloge, kao sto
su vlasnik procesa i rukovodilac procesa,
kako bi procesi dobili paznju koju
zasluzuju.



" S
Sta se dobija procesno
orijentisanom organizacijom?

m Veca vidljivost procesa

m Jasno definisana i podeljena odgovornost za
pojedine aktivnosti

m Stvaranje svesti o internim vezama isporucilac —
Korisnik

m Uspostavljanje sistema za merenje performansi
procesa

m Povecanje produktivnosti kroz kontinualno
poboljsanje procesa

m Bolja vidljivost interfejsa procesa
m ...



" A
Mapa odnosa vrednosti |
resursa
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Procesni pristup

m Sustina: unaprediti nacdin organizovanja
posla, | posao uciniti efektivnijim i efikasnijim.
m Zahteva usvajanje radikalno novog (ali

potpuno logicnog) nacina na koji poslovni
sistem posmatra svoje aktivnosti.

m Podrazumeva identifikovanje, razumevanije |
upravljanje poslovnim procesima kompanije.

m [| procesi vec postoje u okviru poslovnog
sistema (pomocu tih procesa se odvija
svakodnevno poslovanje), ali su oni nevidljivi.
Zato je menadzerima tesko da ih prepoznaju |
da njima upravljaju.



" I
Procesni pristup je neophodan

K

%ko bl se:

siguralo da proizvod| | usluge imaju konzistentan
kvalitet koji je moguce ponoviti.

Kontinualno merile i poboljsavale poslovne
performanse preduzeca.

Smanijili troskovi i obezbedila efikasnost.
Obezbedila transparentnost u poslovanju i upravljalo
rizikom.

Obezbedila standardizacija i ponovno koris¢enje
pojedinih komponenti poslovanja.

Vodilo restrukturiranje i poslovna optimizacija.

Upravljalo kompleksnim zadacima i lancima
snabdevanja.

Automatizovalo poslovanje i omogucilo poslovanje na
globalnoj mrezi.



" S
Sta je prethodilo procesnom

pristupu?

m Ford (1903) — revolucionarno novi proces
proizvodnje automobila;

m Tejlor (1911) - “principi nauénog upravljanja” -
predlozio kljuCne ideje koje se koriste za
poboljsanje procesa (studija vremena);

m Sistemski pristup (60tih) — modelovanje poslova i
procesa u smislu toka i povratnih veza (svaka
aktivnost i radnik su deo veceg entiteta);

m Porter (1985) — Koncept lanca vrednosti —
jedinstveni proces koji obuhvata aktivnosti od
dizajniranja proizvoda/usluga do pruzanja
postprodajnih usluga;



"
Razvoj procesnog pristupa

m Postoje tri vazna uticaja koja su oblikovala
procesni pristup kakvim ga danas
pOzNnajemo:

Kontrola kvaliteta, | sveukupni pokret upravljanja

Kvalitetom;

Promena nacina na koji se posmatra
organizacija, kao i1 potreba za efikasnijim nacinom
upravljanja poslovnim sistemima,;

Ubrzani razvoj informacionih tehnologija.
m Cesto je kroz istoriju primene procesnog

pristupa naglasavan samo jedan od
pomenuta tri uticaja




" S
Problemi u primeni procesnog pristupa

m Hijerarhijske prepreke u implementaciji procesnog
pristupa - vecCina kompanija funkcionalno organizovana,
| da se svaka funkcionalna jedinica posmatra kao
zaseban deo sa sopstvenim ciljevima i strategijama.

m Nedostatak medufunkcionalne komunikacije i jaka
hijerarhijska struktura ograniCavaju podrsku
menadzmenta primeni standarda, | time ogranicavaju
uspeh implementacije.

m Menadzment zasnovan na procesima zahteva veliku
posvecenost i vreme kako bi se kljucni poslovni procesi
reorganizovali - nedostatak (ili lose planiranje) vremena
jedna od glavnih prepreka na putu ka uspehu.



"
Zrelost procesa

m Predstavlja stepen do kojeg organizacija
razume sopstvene poslovne procese na
putu ka uspostavljanju efektivnog i
efikasnog sistema za upravljanje
procesima.

m Proces je zreo ukoliko je moguce
predvideti njegovo ponasanje, ukoliko je
moguce kontrolisati ga, 1 ukoliko se
efektivhost procesa maksimalna.



"
CMM (Capability Maturity
Md@l?‘)fi"f“_"i""_“f ______________________________ 5. Optimizujuci

Organizacije na ovom novou o¢ekuju da menadzeri i
zaposleni rutinski rade na kontinualnom poboljSanju Obezbedeno je kontinualno
procesa. One razumeju svoje procese dovoljno dobro poboljsanje procesa kroz
da mogu da sprovode sistemske eksperimente kako bi kvantitativne povratne sprege,
utvrdili da li ¢ée promene bit korisne ili ne. kao i primena inovativnih
4. Upravijani ideja i tehnologija.
Samo mali broj organizacija shvata medusobnu
povezanost procesa, i mali broj njih povezuje Prikupljaju se detaljne mere
korporativnu strategiju i ciljeve sa specificnim kvaliteta procesa i proizvoda.
aktivnostima vezanim za procese kroz hijerarhiju Postoji kvantitativno
menad?menta. upravljanje i procesima i
3. Definisani Gk EHTIEY
Vedina organizacija je izmedu drugog i treceg Procesi za oblasti
nivoa. Procesi su dokumentovani i menadZmenta i razvoja su
standardizovani, ali su u mnogim slu¢ajevima dokumentovani,
slabo povezani sa ciljevima menadzmenta. standardizovani i integrisani
kroz organizacionu
2. Ponovljivi metodologiju.

Postoje osnovni koncepti
upravljanja procesima sa
namerom da se prate troskovi,
rokovi i funkcionalnost
procesa. Ima dovoljno
discipline da se ponove raniji
uspesi.

Kako organizacija postaje zrelija, traze se nacini
da se poslovni procesi konceptualizuju i
organizuju, da se uspe$no ponove i da se mere
rezultati.

1. Inicijalni

Procesi su ad hoc. Mali broj
aktivnosti je eksplicitno
definisan, uspeh zavisi od
individualnog zalaganja

Poslovni sistem ili njegov deo rade stvari na bilo
koji nacin koji im omogucava da po¢nu sa
poslovanjem.

Organizacije sa nezrelim procesima




Procesni

m |[SO 9001:2001

(Prlstu p 1 ISO standardi

(I kasnije verzije): u prvi plan

stavila upravljanje procesima - pracenje |

optimizaciju
kontrole fina

m Jedan od clil|

poslova i aktivnosti kompanije umesto
nog proizvoda.

eva je poboljsanje efektivnosti Citave

kompanije kroz pracenje performansi samih
procesa — numericko merenje efektivnosti poslova
| aktivnosti posmatranog poslovnog sistema.

m Eksplicitno izrazeni zahtevi za kontinualnim
poboljsanjem procesa, kao i za stalnim pracenjem
zadovoljstva korisnika.

= Mnogi autori
naglasavaju

(Harrington, 1997, Renfrew, 1997)
potrebu da se sistem menadzmenta

kvalitetom izgradi oko poslovnih procesa, kako bi

bio efikasan |

| Stedljiv.
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