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Sta je proces?

 Merriam Webster’s Collegiate Dictionary:

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




Sta je (poslovni) proces? (1)

Hammer i Champy (1993): skup aktivnosti koji transformise
jedan ili vise ulaza u izlaz koji ima vrednost za korisnika;

Davenport (1993): proces je red poslovnih aktivnosti kroz
prostor i vreme, sa pocetkom i krajem, i jasno definisanim
ulazimaiizlazima;

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



Sta je (poslovni) proces? (2)

1ISO 9000:2008 Sistemi menadzmenta kvalitetom — osnove i
recnik: skup medusobno povezanih ili medusobno delujucih
aktivnosti koji pretvara ulazne elemente u izlazne elemente

(SRPS ISO 9000:2008);

Dobavlja¢éi —» Ulazi PROCES lzlazi —»  Korisnici




Sta je (poslovni) proces? (3)

Niz operacija koje se izvode prema uredenom redosledu koji
je odreden skupom poslovnih pravila.
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Sta je (poslovni) proces? (4)

Proces se moze definisati i kao strukturirani 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 ciljevima kompanije ili
ciljevima okruzenja (korisnika, trzista, drustvene zajednice, ...);

Dogadaj koji Rezultat
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Sta je (poslovni) proces? (5)

 “Poslovni proces” je termin koji je ustaljen u danasnjoj
poslovnoj komunikaciji, Sto sugerise da je veCina kompanija
usvojila bar nesto od savremene prakse upravljanja poslovnim
procesima;

* 85% problema u kompaniji se moze pripisati neadekvatnom
organizovanju i upravljanju procesima, i reSavanje tih
problema moze dovesti do poboljsanja u kvalitetu izlaza,
povecanja zadovoljstva korisnika, smanjenja troskova,
smanjenja rokova isporuke, ... (Madison, 2005);




Sta je cilj (poslovnog) procesa?

* Osnovni cilj svakog poslovnog procesa je da stvori vrednost za
korisnika;

* 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 ili u kombinaciji sa drugim procesima, treba da
imaju potencijal za stvaranje konkurentske prednosti;
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Kakav moze biti proces?
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Organizacija kao procesni sistem

Organizacija — skup medusobno povezanih delova;
Koncept sistema se moze primeniti na bilo kom nivou kompanije;

Svaka organizacija se moze posmatrati kao procesni sistem, sistem koji
stvara odredenu vrednost za korisnika;

Stoga se i svi procesi u okviru organizacije mogu posmatrti kao deo mreze
meduzavisnih procesa, gde svaki proces ima svoju ulogu;
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Upravljanje procesima (1)

Procesi su resursi kompanije, i njima se mora upravljati;

Ali! Procesi su vise od pukih resursa — oni Cine poslovni sistem
i ono Sta poslovni sistem radi;

Zato se moze reci da se poslovnim sistemom upravlja tako sto
se upravlja poslovnim procesima koji ga Cine;
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Upravljanje procesima (2)

Google nudi 240000000 rezultata na upit “Business Process
Management” (vecina se odnosi na BPM sisteme);

Sveobuhvatni sistem za upravljanje i transformaciju operacija
poslovnog sistema (Michael Hammer);

Strukturirani pristup analizi, poboljsanju i kontroli procesa
kompanije (Elzinga et al. 1995);

Holisticki pristup upravljanju koji obuhvata sve napore da se
tretiranjem procesa (merenjem, preispitivanjem,
poboljSavanjem, ...) omogudi ostvarivanje strateskih ciljeva
poslovnog sistema;



Kljuche komponente upravljanja
procesima

Mehanizmi za Mehanizmi za
poboljsanje pracenje
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Principi upravljanja procesima (1)

Svaki posao su procesi — stavljanje individualnih aktivnosti u Siri
kontekst drugih aktivnosti sa kojima se kombinuju kako bi se dobili
rezultati (bazni, podrzavajudi, upravljacki);

Bilo kakav proces je bolji od nepostojanja procesa — individualni
napori i improvizacija dovode do nekonzistentnosti i neodrzivosti;

Dobar proces je bolji od loseg procesa — naglasak na inZzenjeringu
procesa;

Jedna verzija procesa je bolja od mnogo verzija procesa —
standardizovanje procesa omogucava jedinstveni nastup prema
korisnicima i dobavljacima;

Neophodno je da se i dobar proces efektivno izvrsava — dobar
inZenjering procesa nije dovoljan;

Dobar proces uvek moze biti bolji — stalno treba tragati za
prilikama za poboljsanje;

Dobar proces u odredenom momentu postaje los proces — potrebe
korisnika se menjaju, tehnologija se menja, konkurenti se menjaju,



Principi upravljanja procesima (2)

Organizovati poslovni sistem oko rezultata (izlaza), ne
zadataka!

Analizirati i poboljsati procese pre (potencijalne)
automatizacije!

Jasno identifikovati procese i dodeliti vlasnike procesa!
Standardizovati procese u okviru cele kompanije!
Omoguditi kontinualno poboljsavanje!

Poboljsati postojece procese, pre nego izgraditi nove
“savrsene” procese!



Neki motivi za upravljanje procesima

Povecanje brzine izvrsenja kljucnih aktivnosti;

Smanjenje broja greSaka i izuzetaka;

Smanjenje zaliha (u proizvodniji);

Smanjenje troskova izvrsenja procesa;

Smanjenje troskova implementacije IT resenja;
Eliminisanje redundantnih aktivnosti;

Unapredenje kvaliteta izlaza;

Povecanje zadovoljstva korisnika; zadrzavanje novih korisnika
i pridobijanje novih;

Povecanje vidljivosti izvrSenja poslova;

Smanjenje poslovnog rizika;

Smanjenje vremena potrebnog za razvoj novog proizvoda;



Procesno orijentisana organizacija

* Organizacija postoji kako bi izvrSavala procese koji
stvaraju vrednost za korisnika i druge interesne strane;

e Upravljati organizacijom znaci upravljati njenim
procesima;
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Funkcionalna naspram
procesno orijentisane organizacije

MenadZment MenadZzment
Organizaciona Organizaciona Organizaciona Organizaciona Organizaciona Organizaciona
celina 1 celina 2 celina 3 celina 1 celina 2 celina 3

Funkcionalne organizacija Procesno orijentisana organizacija

v v v

“Silosko” razmisljanje” Nesmetani tok stvaranja vrednosti




Sta je procesno orijentisana organizacija?

Menadzeri je vide kao skup procesa!

| dalje ima funkcionalnu podelu na organizacione jedinice,
ali...

... Cilj je maksimizirati efikasnost procesa, a ne efikasnost
organizacione jedinice!

Organizacione jedinice procesima obezbeduju zaposlene,
znanje i menadzerske vestine!

Upravlja se celim procesima, a organizacione jedinice se
nagraduju za efektivan doprinos uspesnom izvrsenju procesa!



Mapa odnosa vrednosti i resursa

Upravljanje resursima i stvaranjem vrednosti!
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Od strategije do realizacije

Organizacije postoje kako bi stvarale vrednost za korisnike i
interesne strane — to je strategija!

Vrednost stvaraju kroz niz koordiniranih aktivnosti, koje
izvrsavaju funkcionalni elementi organizacije — to su procesi!

Potrebno je poboljsavati procese kako bi bili u stanju da
ispune zahteve korisnika i interesnih strana — to je
unapredenja procesa!

Imati koordinirani pogled na performanse svih procesa koji
ucestvuju (ili podrzavaju) u stvaranju vrednosti — to je
upravljanje procesima!

Upravljanje procesima omogucava organizaciji da se fokusira

na procese koji stvaraju drzisnu diferencijaciju definisanu
strategijom — to je realizacija!



Piramida procesa (BP Trends)

vag i Strategija
preduzeca Arhitektura procesa
Merenje performansi
Uskladivanje BPMa sa strategijom
*m Prioriteti i planiranje vodenja BPMa
Nivo
poslovnih
procesa

Projekti redizajna i
pobolj§anja procesa
Proiekti Six Sigma i Lean
Projekti dokumentovanja

QOdredena

Nivo aktivnost

il
4

Razvoj ljudskih IT razvoj
resursa

Projekti
razvoja
resursa za
nove procese

rojektovanje posloval BPMS, BAM
Razvoj obuke _ Miks ragvoja IT | | Razvoj aplikacija
MenadzZment znanja ljudskih|resursa | ERP instaliranje
Razvoj baza podataka

Fabrika i koriséeni hardver




Razvoj procesnog pristupa

* Postoje tri vazna uticaja koja su oblikovala procesni pristup
kakvim ga danas poznajemo:

Pojednostavljenje posla

w

* Cesto je kroz istoriju primene procesnog pristupa naglasavan
samo jedan od pomenuta tri uticaja



Pojednostavljenje posla/Kontrola kvaliteta

1980-te 1990-te 2000-te

Upravljanje ukupnim kvalitetom (TQM)
Lin Sest sigma
Modeli zrelosti procesa (CMMI, BRMM)




Potreba za efikasnijim upravljanjem

1980-te 1990-te 2000-te

Porterov lanac vrednosti> Lista usaglasenih ciljeva (BSC) >

Upravljanje poslovnim procesima >

Unapredenje performansi prema Ramler-Brejs metodologiji >

Referentni modeli procesa

Arhitektura poslovnih >

procesa

Ramler, Porter, Kaplan i Norton, ...

ReinZenjering poslovnih procesa\




Razvoj informacionih tehnologija
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Procesni pristup

Sustina: unaprediti nacin organizovanja posla, i posao uciniti
efektivnijim i efikasnijim;

Zahteva usvajanje radikalno novog (ali potpuno logicnog)
nacina na koji poslovni sistem posmatra svoje aktivnosti;

Podrazumeva identifikovanje, razumevanje i upravljanje
poslovnim procesima kompanije;

Ti procesi ve¢ postoje u okviru poslovnog sistema (pomocu tih
procesa se odvija svakodnevno poslovanje), ali su oni
nevidljivi. Zato je menadzerima tesko da ih prepoznaju i da
njima upravljaju;



Problemi u primeni procesnog pristupa

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

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

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



/relost procesa

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

Proces je zreo ukoliko je moguce predvideti njegovo
ponasanje, ukoliko je moguce kontrolisati ga, i ukoliko se
efektivnost procesa maksimalna.



CMM (Capability Maturity Model)

Organizacije sa visokim nivoom zrelosti procesal 5. Optimizujuéi
T T T T T T T T T Organizacije na ovom novou o¢ekuju da menadzerii
zaposleni rutinski rade na kontinualnom poboljanju Obezbedeno je kontinualno
procesa. One razumeiu svoje procese dovolino dobrg poboljSanje procesa kroz
da mogu da sprovode sistemske eksperimente kako bi kvantitativne povratne sprege,
utvrdili da li ¢e promene bit korisne ili ne. kao i primena inovativnih
- ideja i tehnologija.
4. Upravljani J gl
Samo mali broj organizacija shvata medusobnu
povezanost procesal, i mali broj njih povezuje Prikupljaju se detaljne mere
korporativnu strategiju i cilieve sa specifiénim kvaliteta procesa i proizvoda,
aktivnostima vezanim za procese kroz hijerarhiju Postoji kvantitativno
menad¥menta. upravljanje i procesima i
L ro1zvodima.
3. Definisanil b
Vedéina organizacija je izmedu drugog i treceg Procesi za oblasti
nivoa. Procesi su dokumentovani i menadZmenta i razvoja su
standardizovani, ali su u mnogim sluéajevima dokumentovani,
slabo povezani sa ciljevima menadzmenta. standardizovani 1 integrisani
kroz organizacionu
2. Ponovljivi metodologiju.

Postoje osnovni koncepti
upravljanja procesima sa
namerom da se prate tro3kovi,
rokovi i funkcionalnost
procesa. Ima dovoljno
discipline da se ponove raniji
uspesi.

Kako organizacija postaje zrelija, traZe se na&ini
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 eksplicitng
definisan, uspeh zavisi od
individualnog zalaganja

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

Organizacije sa nezrelim procesima




Procesni pristup i ISO standardi

1SO 9001:2001 (i kasnije verzije): u prvi plan stavila upravljanje
procesima - prac¢enje i optimizaciju poslova i aktivnosti
kompanije umesto kontrole finalnog proizvoda.

Jedan od ciljeva je poboljsanje efektivnosti Citave kompanije
kroz pracenje performansi samih procesa — numericko
merenje efektivnosti poslova i aktivnosti posmatranog
poslovnog sistema.

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

Mnogi autori (Harrington, 1997, Renfrew, 1997) naglasavaju
potrebu da se sistem menadzmenta kvalitetom izgradi oko
poslovnih procesa, kako bi bio efikasan i stedljiv.



Kako biti bolji od konkurencije?

Stratesko pozicioniranje, koje podrazumeva obavljanje
aktivnosti koje su razlicite u odnosu na konkurenciju, i koje
obezbeduju strateski bolju poziciju poslovhom sistemu;

Postizanje konkurentske prednosti operacionom efektivnoscu,
koja podrazumeva obavljanje slicnih (ili istih) aktivnosti kao
konkurenti, ali na bolji nacin (Michael Porter, 1985).
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