fei

PROCESNO POVEZIVANIE
ANATOMSKE | ORGANIZACIONE STRUKTURE

PREPOZNAVANIJE PRIORITETNIH, KRITICNIH |
KLJUCNIH PROCESA

RANGIRANJE PROCESA




UNIVERZALNA TEHNOLOGIJA PROCESNOG PRISTUPA (1)

1 Definisanje misije, vizije i ciljeva, ... poslovnog sistema
) Odredivanje programa 1 planova predmeta rada
(proizvoda 1/1li usluga)

L

3 Globalno strukturiranje poslovnog sistema
4 Identifikacija predmeta rada i izrada logickog modela

(kataloga) predmeta rada (interni i eksterni aspekt)

iy

5 Identifikacija procesa i projektovanje procesnog modela

=

6 | Procesno povezivanje globalne (anatomske) 1 organizacione
strukture




UNIVERZALNA TEHNOLOGIJA PROCESNOG PRISTUPA (2)

” Prepoznavanje (izbor) prioritetnih, kritiénih 1 kljuénih
procesa
3 Specifikacija procesa (dokumentovanje, modeliranje,

hijerarhijska dekompozicija 1 formiranje 1D kartona procesa)

<L

9 | Odredivanje performansi procesa (ciljevi «—s indikatori)

<L

10 | Uspostavljanje sistema za merenje, pracenje 1 izveStavanje

iy

11 Preispitivanje, poboljsanje 1/ili reinzenjering procesa

g

12 | Kontinualno poboljsanje, pracenje 1 upravljanje procesima




e

PROCESNO POVEZIVANIE
ANATOMSKE | ORGANIZACIONE STRUKTURE




MEDUZAVISNOST
ANATOMSKE | ORGANIZACIONE STRUKTURE

ANATOMSKA STRUKTURA ORGANIZACIONA STRUKTURA
PROIZVODNIA FABRIKA
/ILI USLUGE POGON
RADIONICA M
'EE MARKETING
o - (PROIZVODNIA)
= PRODAJA
E NABAVKA
=) FUNKCIJA
o FINANSIIE SEKTOR POSLOVNI
= SLUZBA e -
v EKONOMIKA SISTEM
ﬁ KADROVI (KOMERCIJALA)
v (LJUDSKI RESURSI)
E PRAVNO -
O NORMATIVNI FUNKCLIA
z RAZVO] SEKTOR
7 SLUZBA [~
FINANSIJISKA)
KATALOZI - REGISTRI
PROCESA PROCESA

.

DALJA RAZRADA PROCESA, SPECIFICIRANJE (PROCEDURE), INDIKATORI
PROCESA, UPRAVLJANJE PROCESIMA, STALNO POBOLJSANIJE PROCESA




Anatomska struktura

MEDUZAVISNOST
ANATOMSKE | ORGANIZACIONE STRUKTURE

Qroanizaciona struktura
l&“lll as a am A LEERE AN &%

Biro Generalnog

| | A.D. Alfa plam

Vranje

direktora
Proizvodnja
lstraZivapje i Sektor za
asve] kadrovsko opste i
- Marketing 4 pravne poslove
= Finansije \(I S
- J VA‘A Sektor za materijalng
ol \VAR, ..
vz . "' - finansijsko
Kadrovi P
g o ' | /', poslovanje
< _ / Sektor za tehnicki
L Prodaja ~ // razvoj proizvoda
é) Kvalitet ,"‘ "
J .
8 Ekonomika ' ..‘ Teht}@ko -
Vo] 's‘ tehnolo3ki sektor
é Informacioni /"\"
Pravno- ))' o
normativni Komercijalni
Odrzavanje / sektor
Upravljanje Sektor
\ obezbedenja
kvaliteta
Katalozi Registri
procesa procesa




ZASTO JE POTREBNO PREVODENJE?

Procesni model po anatomskoj strukturi ima izrazenu
univerzalnost;

Nazivi procesa manje prepoznatljivi u procesnom modelu
po anatomskoj nego u procesnom modelu po
organizacionoj strukturi;

Hijerarhijska dekompozicija procesa po anatomskoj
strukturi je manja nego u procesnom modelu po
organizacionoj strukturi;

Funkcionalnu, upravljacku i kontrolnu odgovornost lakse
odrediti uz pomoc€ organizacione strukture;

Mogu se izbeci nepreciznosti oko odgovornosti za procese
sa jedne i organizacione celine sa druge strane;



Kako procesni model po anatomskoj strukturi prevesti u
procesni model po organizacionoj strukturi?

e Registar procesa po organizacionim celinama

REGISTAR PROCESA O.C.

PROCESI Odgovornost za:

RB Oznaka Naziv IzvrSenje | Upravljanje | Kontrolu (nadzor)




Kako se pravi registar procesa po organizacionim
celinama?

PRIMER

Proces R.1.2 "Razvoj predmeta rada" iz kataloga podsistema "Razvoj", prenosi
se u registar organizacione celine "Sluzba za razvoj elektronskih komponenti",
Cija je oznaka S17, za koji je opisan tok procesa (process flow) u vidu
dokumenta pod nazivom "Postupak razvoja elektronskih komponenti", Ciji je
vlasnik Dragan Jovanovi¢, dipl. ing. Elektrotehnike, bi¢e upisan u registar na
sledeci nacin.

Redni Broj: Po redosledu kako se procesi navode. Kriterijum redosleda moze biti
vaznost odnosno znacaj procesa, frekvencija procesa i.t.d.

Oznaka: R.1.2.517

Naziv: "Razvoj elektronskih komponenti".

Odgovornost za:

e |zvrSenje: Prema dokumentu "Postupak razvoja elektronskih komponenti"
e Upravljanje: Dragan Jovanovic, dipl. ing. Elektrotehnike.

« Kontrolu (nadzor): Sef sluzbe za razvoj elektronskih komponenti.



AKO SE PROCES IZVRSAVA U VISE OC:

1. Proces se dekomponuje sve dok se podprocesi nizeg
nivoa ne izvrsavaju u OC;

2. Proces se prenosi u celini u registre OC u kojima se
izvrSava;

3. Proces se prenosi u celini, u registre svih
organizacionih celina koje ucestvuju u njegovom
izvrsenju, ali se hijerarhijski dekomponuje i na
odgovarajuci nacin obelezi onaj deo procesa koji
izvrSava konkretna organizacina celina.



Procesni model po anatomskoj strukturi kao osnova za
izradu registra procesa po organizacionoj strukturi
Jasno definisana nadleznost i odgovornost menadzera.

On je odgovoran za:

B uredenje procesa iz svog registra,

B funkcionisanje procesa,

B preispitivanje i dalje poboljSanje procesa i
B upravljanje procesima

Njegova odgovornost se ne zavrsava samo na procesima iz
registra organizacione celine kojom on upravlja. On je
odgovoran i za procese iz okruzenja, one koji su zakupljeni,
podugovoreni.



5. Registarprocesa

ANATOMSKA STRUKTURA

NABAVKA

PRODAIJA

MARKETING

LJUDSKI RESURSI

Primer: Meduzavisnost anatomske i organizacione strukture

ORGANIZACIONA STRUKTURA

CATEGORY
MANAGEMENT

OPERACIJE

LOGISTIKA

IS

FINANSIE

RAZVOI

LJUDSKI RESURSI

MARKETING

INFORMACIONI
SISTEMI

KVALITET

EKONOMIKA

PRAVNO-NORMAT.

ODRZAVANIJE

UPRAVLIANIJE

KATALOZI PROCESA

TEHNICKI RAZVO)

SISTEM KVALITETA |
ODRZIVI RAZVOJ

PRAVNI POSLOVI

FIN. |
RACUNOVODSTVO

{ REGISTRI PROCESA



5.4 Organizaciona celina: LJUDSKI RESURSI

Primer registra procesa

PROCESI y FD(-BO(VFRI\-IEST ZA DOKUMENTA(pos
RBr Oznaka Naziv lzvrienje P L s Kontrolu (nadzor) tupci,uputstva)
procesa)
0 02 03 04 (1] 06 07
1. 4R Pruzanje usluga u vezisa Direktor sektora ljudskih res | Direktor sektora ljudskih res
ljudskim resursima
7. Uredivanje radnih odnosa Sef odeljenja Sef odeljenja kadrovskih Direktor sektora ljudskih res
HR1 kadrovskih poslova
poslova
3. lzrada ugovora o radu, aneksai HR saradnik HR menadier Sef odeljenja kadrovskih
HEL1 re$enja po razli¢itim osnovama poslova
4. HR12 lzdavanje i overavanje HR saradnik HR menadzer Sef odeljenja kadrovskih
zdravstvenih knjiZica poslova
5: Prijavljivanje zaposlenih na HR saradnik HR menadier Sef odeljenja kadrovskih
HR2 fondove poslova
6. HR3 Regrutacija i selekcija kadrova HR menadier Sef odeljenja za regrutacijui | Direktor sektora ljudskih res
selekciju
7 Treningi usavriavanje HR menadier Sef odeljenja za trening Direktor sektora ljudskih res
. zaposlenih
8. HR41 lzrada programa obuke HR trener HR trener Sef odeljenja za trening
9. Procena potrebe za obukom HR trener HR trener Sef odeljenja za trening
HBAE zaposlenih
10. HRS Stvaranje osnova za upravljanje | HRmenadZer Sef odeljenja opiti HR Direktor sektora ljudskih res
kadrovima
11. lzrada rasporeda novozaposlenih | HR saradnik HR menadzer Sef odeljenja opéti HR
HR51 u odgovarajuci maloprodajni
objekat
12. 142 Kvantitativne i kvalitativne | HR analiti¢ar HR analiticar Sef odeljenja op3ti HR
HR52 analize fluktuacija u

maloprodajnim objektima




C"’O'—’ Cl—
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IZRADA LISTE PRIORITETNIH, KRITICNIH |
KLJUCNIH PROCESA




Univerzalna
tehnologija
procesnog
pristupa

Definisanje misije, vizije i ciljeva, ... poslovnog

1 sistema

5 Odredivanje programa i planova predmeta rada
\proizvoda i/ili usluga)

3 Globalno strukturiranje poslovnog sistema

<>

Identifikacija predmeta rada i izrada logickog modela
(kataloga) predmeta rada (interni i eksterni aspekt)

<>

Identifikacija procesa i projektovanje procesnog

> models
6 Procesno povezivanje globalne [anatomske} i
organizacione strukture
| ]
7 Prepoznavanje lizbor) prioritetnih, kritiénih i

kljuénih procesa

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

s

Odredivanje performansi procesa (ciljevi
indikatori)

<5

10

Uspostavljanje sistema za merenje, pracenje i
izvestavanje

<5

11

Preispitivanje, pobaljsanje i/ili reinZenjering
procesz

<5

12

Kontinualno poboljianje, pracenje i upravljanje
procesima
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PRIORITETNI, KRITICNI | KLJUCNI PROCESI

e Prioritetni procesi su oni koji se iz odredenih razloga
(zahtevi standarda, vrsenje usluga trecem licu, itd.)
uzimaju hitno, brzo u razmatranje.

e Kriticni procesi su oni koji pri svom odvijanju izazivaju
probleme u pogledu kvaliteta predmeta rada,
troskova, vremena izvrsenja (rokova), i td. Kriticnost se
sagledava imajucdi u vidu i sadasnjost i buducnost.

e Kljucni procesi su oni preko kojih se prepoznaju
specificnosti organizacionog sistema, osnovni
proizvodi i usluge.




ZASTO SE PRAVI LISTA PKK?

e Zbog ogranicenih resursa PS potrebno prepoznati uzi
skup procesa za preispitivanje, poboljsanje i/ili
reinzenjering ;

e Da bi se uspostavio sistem za kontinualno poboljsanje
| upravljanje procesima;

e Uspostaviti sistem za upravljanje bar klju¢nim
procesima;



KAKO PREPOZNATI PRIORITETNE PROCESE?

ZAJEDNICKI NASTUP
SA DRUGIM PS

KATALOZI PROCESA INTEGRACHLA
PO PODSISTEMIMA ZAHTEVI STANDARDA

PRIMENA ZAKONA

PRIORITETNI
PROCESI PO
PODSISTEMIMA




KAKO TUMACITI ZAHTEVE STANDARDA

e Zahtevi standarda se odnose na:

— zahteve u smislu postojanja odredenih procesa u
poslovnom sistemu (dokazuje se dokazima, npr.
Zapisima o odvijanju procesa)

— zahteve za uredenoscu odredenih procesa u

poslovhom sistemu (dokazuje se procedurama za
odvijanje procesa)

* Procesi mogu biti identifikovani kao prioritetni:

— direktno — kroz zahteve standarda koji se odnose na
sam proces npr. Preispitivanje od strane rukovodstva

— indirektno — kroz postojanje zapisa koje zahteva
standard npr. Zapisi o obuci



PODSISTEMI POSLOVNOG SISTEMA | ZAHTEVI
STANDARDA

Podsistemi Zahtev
Upravljanje 4.2,5,6.1,6.3,64,82.3, 83,84, 85
Proizvodnja 7.1,7.5
Prodaja 7.2
Nabavka 7.4
Marketing 8.2.1
Kvalitet 7.6,8.2.2 8.2.4
Finansije
Ekonomika
Kadrovi 6.2

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

I~
o

Razvoj 7.3
Pravno-norm. 7.2.1.c, 7.3.2.b

S
NS ] e

Informacioni




ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

4.1 Opsti zahtevi

Organizacija mora da:

a) identifikuje procese neophodne za sistem menadZmenta kvalitetom i da ih primenjuje
u celoj organizaciji,

Tumacenje:

e Organizacija mora da realizuje ovaj proces i pokaze zapis na kome su

identifikovani procesi QMS-a,

e Da li je ovo ureden i definisan proces? Da li se zna ko identifikuje procese,

kako, kad ...?

b) odredi redosled i medusobno delovanje ovih procesa; ...

Tumacenje:

e za identifikovane procese potrebno je utvrditi njihovu uzajamnu vezu preko

flow dijagrama, mapa procesaii sl.

e Da li je ovo ureden i definisan proces?

e) prati procese, meri i analizira njihove performanse; ...



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

4.2.1 Opsti zahtevi

Dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom mora da sadrzi:

a) dokumentovane izjave o politici kvaliteta i ciljevima kvaliteta;

Tumacenje:

e Organizacija mora da realizuje proces definisanja politike i ciljeva kvaliteta i
pokaze odgovarajuce zapise u vezi sa ovim procesom,

e Dalije ovaj proces ureden i definisan?

b) poslovnik o kvalitetu;

c¢) dokumentovane procedure koje zahteva ovaj medunarodni standard;

Tumacenje:

e Ako standard zahteva posojanje odredenih procedura onda moraju postojati i
ti procesi na koje se procedure odnose, ali i proces izrade procedura?

d) dokumente potrebne organizaciji da osigura efektivno planiranje i izvodenje svojih
procesa, i upravljanje tim procesima i

Tumacenje:

e Koji su to procesi i koja dokumenta? Potraziti odgovore kroz pitanja uredenosti
i definisanosti procesa!

e) zapise o kvalitetu koje zahteva ovaj medunarodni standard (videti 4.2.4).



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

4.2.2 Poslovnik o kvalitetu

Organizacija mora da ustanovi i odrzava poslovnik o kvalitetu, koji obuhvata:

a) predmet i podrucje primene sistema menadZmenta kvalitetom, ukljucujuci detalje o svim
izostavljanjima i obrazloZenje za ta izostavljanja (videti 1.2);

b) dokumentovane procedure utvrdene za sistem menadzmenta kvalitetom ili pozivanje na
njih i

c) opis medusobnog delovanja procesa sistema menadZmenta kvalitetom.

Tumacenje:

e Organizacija mora da realizuje proces izrade poslovnika o kvalitetu,

e Standard dodatno navodi zahteve koje moramo ispuniti pri realizaciji ovog
procesa,

e Vidite kako se zahtev c) vezuje sa zahtevom 4.1 b)

e Dalije ovaj proces ureden i definisan?



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

4.2.3 Upravljanje dokumentima

Dokumentima, koje zahteva sistem menadzZmenta kvalitetom, mora se upravljati...
Tumacenje:

® mora postojati proces Upravljanje dokumentacijom u poslovnom sistemu (Sta
sve Cini “dokumentaciju” u ovom smislu moze se videti u zahtevu 4.2.1)

e Videti da li postoji ovaj ili slican proces u odgovaraju¢em Katalogu procesa, ako
ne Katalog je potrebno azurirati.

Mora se uspostaviti dokumentovana procedura, kojom se definise upravljanje,
neophodno radi:

a) odobravanja adekvatnosti dokumenata, pre nego sto se izdaju;
b) preispitivanja i azuriranja, ako je potrebno, i ponovnog potvrdivanja dokumenata ...

Tumacenje:
e proces Upravljanja dokumentacijom mora biti ureden odgovarajucom
procedurom koja obezbeduje zahteve od a) do g)




ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

4.2.4 Upravljanje zapisima

... Mora se uspostaviti dokumentovana procedura, kojom se definise upravljanje
potrebno za identifikaciju, skladistenje, zastitu, pretrazivanje, vreme cuvanja i

odbacivanje zapisa.
Tumacenje:

® mora postojati proces Upravljanja zapisima u poslovnom sistemu (Sta sve Cini
“zapise” u ovom smislu moze se videti kroz ceo standard)

e Videti da li postoji ovaj ili sliCan proces u odgovarajucem Katalogu procesa, ako
ne Katalog je potrebno azurirati.

e proces Upravljanja zapisima mora biti ureden odgovaraju¢om procedurom koja
obezbeduje zahteve za identifikacijom, skladiStenjem, zastitom ...



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

5.1 Obaveze i delovanje rukovodstva

Najvise rukovodstvo mora imati dokaze o svojim obavezama i delovanju na razvoju i primeni
sistema menadZmenta kvalitetom i na stalnom poboljSavanju njegove efektivnosti, time sto:
a) informise organizaciju o vaznosti ispunjavanja zahteva korisnika, kao i zahteva propisa i
drugih normativnih dokumanata;

b) uspostavlja politiku kvaliteta;

c) osigurava da su utvrdeni ciljevi kvaliteta;

d) sprovodi preispitivanja i

e) osigurava raspolozivost resursa.

Tumacenje:

® U vezi sa a) mora postojati proces komunikacije ili informisanja u organizaciji.
Kako se on odvija (Sastanci, nalozi za rad, info table, brosure i sl.)?

e Za b)ic)videti 4.2.1 a)

e U vezi sa d) mora postojati proces preispitivanja od strane rukovodstva ili neki
slican proces.

e U vezi sa e) da li postoji proces upravljanja resursima ili sl.



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

5.2 Usredsredenost na korisnika

Najvise rukovodstvo mora da osigura, da se utvrduju i ispunjavaju zahtevi korisnika i
povecava njegovo zadovoljenje (videti 7.2.1 i 8.2.1).

Tumacenje:

e Da li postoji proces utvrdivanja zahteva korisnika?

e Kroz koje procese se ispunjavaju ovi zahtevi?

e Da li postoji proces utvrdivanja, pracenja i povecanja zadovoljstva korisnika?
e Da li su ovi procesi uredeni i definisani?



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Marketing

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
[}
1. |MA.01.00 IstraZivanje i pra¢enje zahteva korisnika '
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija istrazivanja
5. [MA.01.04 Sistematizacija i analiza rezultata
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje rezultata
10. | MA.02.04 Izrada predloga delovanja
11. | MA.03.00 Eksterno komuniciranje
12. [MA.03.01 Planiranje promocije
13. | MA.03.02 Priprema promocije
14. | MA.03.03 Realizacija promocije

=
o




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Prodaja

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa g Tr | Rok [ =
122]
1. |PR.01.00 Planiranje prodaje
2. |PR.02.00 Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01 Preispitivanje zahteva kupaca
4. |PR.02.02 Kreiranje ponude
5. |PR.02.03 Ugovaranje prodaje
6. PR.03.00 Praéenje realizacije ugovora
7. | PR.04.00 Preispitivanje i reSavanje reklamacija
8. |PR.05.00 IzveStavanje o prodaiji i realizaciji ugovora
9.
10.
11.
12.
13.
14.

=
o




KOMPANUA XYZ

Podsistem Prodaja

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |PR.01.00.00 |[1.Planiranje prodaje
2. |[PR.02.00.00 |2. Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01.00 2.1 Realizacija prodaje n
4. |PR.02.01.01 2.1.1 Prijem upita kupca
5. |PR.02.01.02 2.1.2 Formiranje ponude
6. |[PR.02.01.03 2.1.3 Definisanje komercijalnih uslova prodaje
7. |PR.02.01.04 2.1.4 Izrada tipskog ugovora
8. |[PR.02.02.00 2.2 Realizacija prodaje na malo
9. |[PR.03.00.00 . Poslovanje magacina gotove robe
10. |PR.03.01.00 3.1 Definisanje trebovanja
11. | PR.03.02.00 3.2 Otprema robe
12. | PR.03.03.00 3.3 Transport
13. | PR.03.04.00 3.4 Evidentiranje
14. |PR.04.00.00 . Pruzanje postprodajnih usluga
15. |PR.04.01.00 4.1 Prijem reklamacije
16. | PR.04.02.00 4.2 lzrada predloga za resavanje reklamacije
17. |PR.04.03.00 4.3 Usaglasavanje resenja reklamacije sa kupcem
18. |PR.04.04.00 4.4 Pokretanje korektivhe mere
19. |PR.04.05.00 4.5 lIzrada izvestaja o reklamaciji




ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

5.3 Politika kvaliteta

Najvise rukovodstvo mora da obezbedi da politika kvaliteta:

ea) odgovara svrsi organizacije;

eb) sadrzi opredeljenost da se ispunjavaju zahtevi i da se stalno poboljsava efektivnost
sistema menadZmenta kvalitetom;

ec) daje okvir za utvrdivanje i preispitivanje ciljeva kvaliteta;

ed) bude saopstena i objasnjena svima u organizaciji i

ee) da bude preispitivana da bi stalno bila adekvatna.

e Dodatni zahtevi koji ureduju proces definisanja politike kvaliteta
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5.4 Planiranje
e Dodatni zahtevi koji ureduju proces definisanja ciljeva kvaliteta
e Mora postojati proces kojim se planiraju izmene projektovanog sistema
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5.5.1 Odgovornosti i ovlaséenja

Najvise rukovodstvo mora osigurati da se odgovornosti i ovlas¢enja definiSu i saopste u
organizaciji.

e Mora postojati proces kojim se definisu i sopstavaju odgovornosti i ovlaséenja u
organizaciji.
 Koji zapisi dokazuju da je ovaj proces realizovan?
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5.5.2 Predstavnik rukovodstva

Najvise rukovodstvo mora da imenuje jednog c¢lana rukovodstva koji, bez obzira na svoje
druge odgovornosti, mora preuzeti odgovornost i ovlascéenje, ...

e Veza sa prethodnim zahtevom
e Mora postojati zapis npr. Odluka o imenovanju koja dokazuje da je ovaj proces
realizovan?
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5.5.3 Interno komuniciranje

Najvise rukovodstvo mora da osigura, da se uspostave odgovarajuci procesi komuniciranja

unutar organizacije i da se ostvaruje komuniciranje, koje se odnosi na efektivnost sistema
menadZmenta kvalitetom.

e Veza sa 5.1. a) zahtevom
e Preko kojih zapisa dokazati postojanje ovog procesa?



KOMPANUA XYZ

Podsistem Marketing

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. [MA.01.00 IstraZivanje trzista
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija istrazivanja
5. [MA.01.04 Izrada poslovnih analiza
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje parametara zadovoljstva
10. | MA.02.04 Izrada izveStaja o zadovoljstvu korisnika
11. | MA.03.00 Ekonomska propaganda i promocija
12. [MA.03.01 Definisanje ciljeva EP i promocije
13. |MA.03.02 Planiranje EP i promocije
14. [MA.03.03 Realizacija EP | ije
15. |MA.03.04 Analiza efek
16. |MA.04.00 Komuniciran)
17. |MA.04.01 Izrada plana komunikacije terne)
18. | MA.04.02 Realizacija plana komunikacij

=
©
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5.6 Preispitivanje od strane rukovodstva

Najvise rukovodstvo mora da u planiranim intervalima preispituje sistem menadZmenta
kvalitetom da bi se obezbedila njegova stalna prikladnost, adekvatnost i efektivnost.
Ovo preispitivanje mora da obuhvati procenjene mogucnosti za poboljsavanje i potrebu
za izmenama u sistemu menadzmenta kvalitetom, ukljucujuci politiku i ciljeve kvaliteta.

Zapisi o preispitivanju od strane rukovodstva moraju se odrZavati (videti 4.2.4).

e Veza sa zahtevom 5.1 d), koji se odnosi na postojanje procesa preispitivanja od

strane rukovodstva.
e Preko kojih zapisa dokazati postojanje ovog procesa?
e Dalji zahtevi u okviru ove tacke detaljnije ureduju ovaj proces npr.
Ulazni elementi preispitivanja moraju da sadrze informacije o:
a) rezultatima provera;
b) reagovanjima korisnika;
c) performansama procesa i usaglasenosti proizvoda;
d) statusu preventivnih i korektivnih mera; ...
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6. Menadzment resursima

6.1 Obezbedenje resursa

Organizacija mora da definise i obezbedi resurse potrebne za:

a) primenu i odrZzavanje sistema menadZmenta kvalitetom i stalno poboljSavanje njegove
efektivnosti i

b) povecavanje zadovoljenja korisnika ispunjavanjem njihovih zahteva.

e Veza sa zahtevom 5.1 e) u vezi sa procesom upravljanja resursima
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6.2 Ljudski resursi

6.2.1 Opste odredbe

Osoblje, koje obavlja poslove koji uticu na kvalitet proizvoda, mora da bude osposobljeno u
pogledu obrazovanja, obuke, znanja i iskustva.

6.2.1 Osposobljenost, svest i obuka

Organizacija mora da:

a) definise potrebnu osposobljenost osoblja, koje obavlja poslove koji uticu na kvalitet
proizvoda;

b) obezbedi obuku ili preduzme druge mere da se zadovolje ove potrebe;

a) ocenjuje efektivnost preduzetih mera;

b) osigura da zaposleni budu svesni relevantnosti i vaznosti svojih aktivnosti i nacina na koji
oni doprinose ostvarivanju ciljeva kvaliteta i

¢) odrzava odgovarajuce zapise o obrazovanju, obuci, znanju i iskustvu (videti 4.2.4).

e Preko kojih zapisa dokazati osposobljenost osoblja?

e Koji procesi uticu na nivo osposobljenosti ljudskih resursa?
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6.3 Infrastruktura

Organizacija mora da definise, obezbedi i odrzava infrastrukturu, potrebnu za postizanje
usaglasenosti sa zahtevima. Infrastruktura obuhvata, gde je primenljivo:

a) zgrade, radni prostor i pripadajucu opremu;

b) procesnu opremu (i hardver i softver) i

c¢) usluge podrske (kao sto su transportne ili komunikacijske usluge). Osoblje, koje obavlja
poslove koji uticu na kvalitet proizvoda, mora da bude osposobljeno u pogledu
obrazovanja, obuke, znanja i iskustva.

e Koji kljucni materijalni resursi (oprema, sredstva za rad, prostor i sl.) uticu na
kvalitet produkta?
e Veza sa zahtevom 5.1 e) u vezi sa procesom upravljanja resursima



ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

6.4 Radna sredina

Organizacija mora da definise i obavlja menadZment radnom sredinom, potrebnom da bi se
postigla usaglasenost sa zahtevima proizvoda.

e Koji kljuéni parametri radne sredine (temperatura, vlaznost, higijena, Cistoca i
sl.) uticu na kvalitet produkta?
e \Veza sa zahtevom 5.1 e) u vezi sa procesom upravljanja resursima
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7.1 Planiranje realizacije proizvoda

Organizacija mora da planira i razvija procese potrebne za realizaciju proizvoda. Planiranje
realizacije proizvoda mora da bude uskladeno sa zahtevima ostalih procesa sistema
menadzmenta kvalitetom (videti 4.1).

Pri planiranju procesa realizacije proizvoda, organizacija mora da utvrdi, gde je pogodno,
sledece:

a) ciljeve kvaliteta i zahteve za proizvod;

b) potrebu za uspostavljanjem procesa, dokumente i da obezbedi posebne resurse, koji
odgovaraju datom proizvodu;

c) zahtevane aktivnosti verifikacije, validacije, prac¢enja, kontrolisanja i ispitivanja, koji su
specificni za dati proizvod, kao i kriterijume za prihvatanje proizvoda i

d) zapise koji su potrebni da bi se obezbedili dokazi o tome, da procesi realizacije i rezultujuci
proizvod ispunjavaju zahteve (videti 4.2.4).

Izlazni elementi ovog planiranja moraju da budu u formi, koja odgovara metodu rada
organizacije.

e Odnosi se na one procese bez Cijeg uredenja kvalitet izlaza bi bio doveden u
pitanje. Razne forme (tehnoloskih i operacionih lista, postupaka, uputstavai sl.)



KOMPANIJA ABC
Podsistem Osnovna delatnost

Prioritetni

I1SO 9001

Kriticni

Tr

Rok

Kljuéni

Red. .
. | Oznaka procesa Naziv procesa

broj

1. |0D.01.00.00 1. Pruzan

2. 0D.01.01.00 1.1. Plani§

3. 0D.01.01.01 1.1.1. Izrada p

4. 0D.01.01.02 '

5. 0D.01.02.00 1.2.

6. 0D.01.02.01

7. 0D.01.02.02

8. 0D.01.02.03

9. 0D.01.02.04 1.2.4. Proces tranzicije i konverzije
10. |0D.01.03.00 1.3. Pruzanje post-produkcionih usluga
11. | 0D.02.00.00 2. Pruzanji sbuke i struénog usavrsavanja
12. | 0D.02.01.00

13. | 0D.02.02.00

14. |0D.02.02.01

15. |0D.02.02.02

16. |0D.02.02.03

17. |0D.02.03.00

18. | 0D.02.04.00

19. |0D.03.00.00

20. |0OD.04.00.00

21. |[0OD.04.01.00 y

22. | 0D.04.02.00 4.2 Realizacija podrske

23. | 0D.04.03.00 4.3 lIzvestavanje




Podsistem Osnovna delatnost (1/2)

KOMPANUA XYZ

Prioritetni Kriticni
Red. Oznaka procesa Naziv procesa § ’§
broj 8 Tr Rok | =
]
1. | 0D.01.00.00.00 [Planiranje proizvodnje
2. |0D.01.01.00.00 [lzrada konstrukcione dokumentacije
3. |0D.01.02.00.00 |Sifriranje konstrukcione dokumentacije
4. |0D.01.03.00.00 [Planiranje materijala
5. |0D.01.04.00.00 |Planiranje alata
6. |0D.01.05.00.00 |[Terminiranje
7. |0D.02.00.00.00 |Tehnicko-tehnoloska priprema
8. |0D.02.01.00.00 |Konstrukcija alata
9. |0D.02.02.00.00 |Lansiranje radnog proizvodnog naloga
10. |0D.02.03.00.00 |Sj umentacije
11. 0D.02.04.00.00
12. 0D.03.00.00.00
13. | 0D.03.01.00.00 |Presovanje
14. |0D.03.01.01.00 |Priicsms pletiranje dok
15. |0D.03.01.02.00 atesiiala i alata'lz magaci
16. |0D.03.01.03.00 a i provera prvo
17. |0D.03.01.04.00
18. 0D.03.01.05.00
19. 0D.03.01.06.00
20. 0D.03.01.06.01
21. 0D.03.01.06.02
22. 0D.03.01.06.03
23. | 0D.03.01.06.04 |Razvrtanje otvord na radnom komadu




Podsistem Osnovna delatnost (2/2)

KOMPANUA XYZ

Prioritetni

ISO 9001

Kriticni

Tr

Rok

Kljucni

Red. .
. | Oznaka procesa Naziv procesa

broj

24. |0D.03.01.06.05

25. [0D.03.01.06.06

26. |[0D.03.01.06.07

27. |0D.03.01.06.08

28. |[0D.03.02.00.00

29. |[0D.03.03.00.00

30. [0D.03.03.01.00

31. [0D.03.03.02.00

32. [0D.03.03.03.00

33. [0D.03.03.04.00

34. |(0D.03.03.05.00

35. [0D.03.03.06.00

36. |[0D.03.03.07.00

37. |0D.03.04.00.00

38. [0D.03.04.01.00

39. [0D.03.04.02.00

40. |0D.03.04.03.00

41. |0D.03.04.04.00

42. |0D.03.04.05.00

43. |0D.03.04.06.00

44. |0D.03.05.00.00

45. [0D.03.06.00.00 |P3ROVanje finalnog proizvs

46. |0D.03.07.00.00 |Uskladiétenje finalnog proizvoda
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7.2 Procesi koji se odnose na korisnike

7.2.1 Preispitivanje zahteva koji se odnose na proizvod

Organizacija mora da utvrdi:

a) zahteve koje je specificirao korisnik, ukljucujuéi i zahteve za aktivnosti isporuke i
aktivnosti posle isporuke;

b) zahteve koje korisnik nije iskazao, ali koji su neophodni za specificiranu ili nameravanu
upotrebu, kada je poznata;

c) zahteve propisa i drugih normativnih dokumenata, koji se odnose na proizvod i

d) sve dodatne zahteve koje utvrdi organizacija.

e Mora postojati proces utvrdivanja zahteva korisnika i odnosnih propisa.
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7.2.2 Preispitivanje zahteva koji se odnose na proizvod

Organizacija mora da preispita zahteve koji se odnose na proizvod. Ovo preispitivanje
organizacija mora da izvrsi pre prihvatanja obaveze da proizvod isporucuje korisniku
(npr., dostavljanje ponuda, prihvatanje ugovora ili narudzbina, prihvatanje izmena u
ugovorima ili narudzbinama) i mora da osigura:

a) da zahtevi za proizvod budu definisani;

b) da se razrese zahtevi iz ugovora ili narudzbine, koji se razlikuju od onih koji su prethodno
bili iskazani i

¢) da organizacija ima mogucnosti da ispuni definisane zahteve.

Moraju se odrzavati zapisi o rezultatima ovog preispitivanja i merama, koje proisticu iz

preispitivanja (videti 4.2.4).

e Mora postojati proces preispitivanja zahteva korisnika.
e Daliimate dokaze o ovom preispitivanju?



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Marketing

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
[}
1. |MA.01.00 IstraZivanje i pra¢enje zahteva korisnika '
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija istrazivanja
5. [MA.01.04 Sistematizacija i analiza rezultata
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje rezultata
10. | MA.02.04 Izrada predloga delovanja
11. | MA.03.00 Eksterno komuniciranje
12. [MA.03.01 Planiranje promocije
13. | MA.03.02 Priprema promocije
14. | MA.03.03 Realizacija promocije

=
o




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Prodaja

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa g Tr | Rok [ =
122]
1. |PR.01.00 Planiranje prodaje
2. |PR.02.00 Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01 Preispitivanje zahteva kupaca
4. |PR.02.02 Kreiranje ponude
5. |PR.02.03 Ugovaranje prodaje
6. PR.03.00 Praéenje realizacije ugovora
7. | PR.04.00 Preispitivanje i reSavanje reklamacija
8. |PR.05.00 IzveStavanje o prodaiji i realizaciji ugovora
9.
10.
11.
12.
13.
14.

=
o




KOMPANUA XYZ

Podsistem Prodaja

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |PR.01.00.00 |[1.Planiranje prodaje
2. |[PR.02.00.00 |2. Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01.00 2.1 Realizacija prodaje n
4. |PR.02.01.01 2.1.1 Prijem upita kupca
5. |PR.02.01.02 2.1.2 Formiranje ponude
6. |[PR.02.01.03 2.1.3 Definisanje komercijalnih uslova prodaje
7. |PR.02.01.04 2.1.4 Izrada tipskog ugovora
8. |[PR.02.02.00 2.2 Realizacija prodaje na malo
9. |[PR.03.00.00 . Poslovanje magacina gotove robe
10. |PR.03.01.00 3.1 Definisanje trebovanja
11. | PR.03.02.00 3.2 Otprema robe
12. | PR.03.03.00 3.3 Transport
13. | PR.03.04.00 3.4 Evidentiranje
14. |PR.04.00.00 . Pruzanje postprodajnih usluga
15. |PR.04.01.00 4.1 Prijem reklamacije
16. | PR.04.02.00 4.2 lzrada predloga za resavanje reklamacije
17. |PR.04.03.00 4.3 Usaglasavanje resenja reklamacije sa kupcem
18. |PR.04.04.00 4.4 Pokretanje korektivhe mere
19. |PR.04.05.00 4.5 lIzrada izvestaja o reklamaciji
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7.2.3 Komuniciranje sa korisnikom

Organizacija mora da utvrduje i primenjuje efektivna resenja za komuniciranje sa
korisnicima u vezi sa:

a) informacijama o proizvodu;
b) upitima, ugovorima ili postupanjem sa narudzbinama, ukljucujuci i izmene i
c) povratnim informacijama od korisnika, ukljucujuci i njihove Zalbe.

e Koji su procesi komunikacije sa korisnicima? U kojim podsistemima se nalaze?
e Dallievidentirate i preispitujete reklamacije, zalbe...?



KOMPANIJA ABC
Podsistem Osnovna delatnost

Prioritetni Kriticni
Red. ] S E
broj Oznaka procesa Naziv procesa b= Tr Rok é‘
(@)
2]

1. 0D.01.00.00 1. PruZanje usluga implementacije Oracle resenja

2. 0D.01.01.00 1.1. Planiranje implementacije Oracle resenja

3. 0D.01.01.01 1.1.1. Izrada plana projekta

4, 0D.01.01.02 1.1.2. Organizovanje logistike projekta

5. 0D.01.02.00 1.2. Implementacija Oracle resenja

6. 0D.01.02.01 1.2.1. Proces analize poslovnog sistema

7. 0D.01.02.02 1.2.2. Proces dizajna reSenja

8. 0D.01.02.03 1.2.3. Proces izgradnje sistema

9. 0D.01.02.04 1.2.4. Proces tranzicije i konverzije

10. |0D.01.03.00 1.3. Pruzanje post-produkcionih usluga

11. |[0D.02.00.00 2. Pruzanje usluga obuke i stru¢nog usavrsavanja

12. | 0D.02.01.00 2.1. Planiranje kurseva

13. [ 0D.02.02.00 2.2. Priprema kursa

14. ]10D.02.02.01 2.2.1. Priprema predavaca

15. (0D.02.02.02 2.2.2. Priprema literature

16. [0D.02.02.03 2.2.3. Priprema tehnickog okruzenja

17. |0D.02.03.00 2.3. Izvodenje kursa

18. | 0D.02.04.00 2.4. Sertifikacija

19. |[0D.03.00.00 3. Konsalting iz oblasti Or

20. [ 0OD.04.00.00 4. Pruzanje podrske korisnicifa *

21. |(0OD.04.01.00 4.1 Analiza zahteva za podrskom

22. | 0D.04.02.00 4.2 Realizacija podrske

23. | 0D.04.03.00 4.3 lzveStavanje




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Prodaja

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa g Tr | Rok [ =
122]
1. |PR.01.00 Planiranje prodaje
2. |PR.02.00 Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01 Preispitivanje zahteva kupaca
4. |PR.02.02 Kreiranje ponud
5. |PR.02.03 Ugovaranje pr;
6. |[PR.03.00 Praéenje realiz
7. | PR.04.00 Preispitivanje i resavanje reklamacija
8. |PR.05.00 IzveStavanje o prodaiji i realizaciji ugovora
9.
10.
11.
12.
13.
14.

=
o




KOMPANUA XYZ

Podsistem Prodaja

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |PR.01.00.00 |[1.Planiranje prodaje
2. |[PR.02.00.00 |2. Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01.00 2.1 Realizacija prodaje na veliko
4. |PR.02.01.01 2.1.1 Prijem upita kupca
5. |PR.02.01.02 2.1.2 Formiranje ponude
6. |[PR.02.01.03 2.1.3 Definisanje komercijalnih uslova prodaje
7. |PR.02.01.04 2.1.4 Izrada tipskog ugovora
8. |[PR.02.02.00 2.2 Realizacija prodaje na malo
9. |[PR.03.00.00 . Poslovanje magacina gotove robe
10. |PR.03.01.00 3.1 Definisanje trebovanja
11. | PR.03.02.00 3.2 Otprema robe
12. |PR.03.03.00
13. |PR.03.04.00
14. | PR.04.00.00
15. |PR.04.01.00
16. |PR.04.02.00
17. | PR.04.03.00
18. | PR.04.04.00
19. |PR.04.05.00 4.5 lIzrada izvestaja o"reklamaciji
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7.3 Projektovanje i razvoj

Organizacija mora da planira projektovanje i razvoj proizvoda i da njima upravija. ...

Moraju se utvrdivati ulazni elementi, koji se odnose na zahteve za proizvod i odrzavati zapisi
(videti 4.2.4). ...

Izlazni elementi projektovanja i razvoja mo-raju da se daju u obliku, koji omo-gu-cava
verifikaciju u odnosu na ulazne elemente projektovanja i razvoja, i moraju se odobriti
pre pustanja u upotrebu...

U odgovarajuéim fazama, mora da se obavlja sistematsko preispitivanje projektovanja i
razvoja, u skladu sa planiranim postavkama (videti 7.3.1),...

e Osnovni zahtev je da mora postojati proces projektovanja i razvoja proizvoda.
e Kroz zahteve se dodatno definisu podprocesi ovog slozenog procesa.




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Razvo

-

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]
1. |RA.01.00 Kastomizacija Oracle reSenja '
2. |[RA.01.01 Identjfi otrebe za kastomizacijama Oracle reSenja
3. |RA.01.02 stomizacije
4. |RA.01.03 Rea mizacije
5. |RA.02.00 Razvoj Oracle resenja
6. |RA.02.01 Definisanje projekta razvoja Oracle reSenja
7. |RA.02.02 Izrada projektne dokumentacije
8. |RA.02.03 Prilagodavanje Oracle resenja lokalnim propisima
9. |RA.02.04 Realizacija projekta
10.
11.
12.
13.
14.

=
o




KOMPANUA XYZ

Podsistem Razvoj

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § >§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
122]
1. RA.01.00.00.00 |1. Razvoj novih proizvoda -
2. RA.01.01.00.00 1.1 lzrada projekta novog proizvoda
3. RA.01.02.00.00 1.2 Verifikacija projekta novog proizvoda
4, RA.01.03.00.00 1.3 lzrada izmena u toku razvoja
5. RA.01.04.00.00 1.4 Validacija novog proizvoda
6. RA.01.05.00.00 1.5 Projektovanje proizvodnog procesa
7. RA.01.06.00.00 1.5 Lansiranje novog proizvoda
8. RA.02.00.00.00 |2. Razvoj tehnologije
9. RA.02.01.00.00 2.1 Preispitivanje potreba za novom tehnologijom
10. | RA.02.02.00.00 2.2 Pribavljanje nove tehnologije
11. |RA.02.02.01.00 2.2.1 Transfer tehnologije
12. |RA.02.02.02.00 2.2.2 Razvoj tehnologije
13. |[RA.02.02.02.01 2.2.2.1 Definisanje nove tehnologije
14. | RA.02.02.02.02 2.2.2.2 Projektovanje nove tehnologije
15. | RA.02.02.02.03 2.2.2.3 Validacija nove tehnologije
16. |RA.02.03.00.00 2.3 Uvodenje nove tehnologije
17. |[RA.03.00.00.00 |3. Razvoj poslovnog sistema
18. |RA.03.01.00.00 3.1 Definisanje ciljeva razvoja
19. | RA.03.02.00.00 3.2 Analiza razvojnih mogucnosti
20. |RA.03.03.00.00 3.3 lIzrada plana razvoja
21. |RA.03.04.00.00 3.4 Realizacija plana razvoje




ANALIZA OSNOVNIH ZAHTEVA STANDARDA ISO
9001:2000

7.4 Nabavka

7.4.1 Proces nabavke

Organizacija mora da osigura, da nabavljeni proizvod bude usaglasen sa specificiranim
zahtevima nabavke. Vrsta i obim upravljanja, koje se primenjuje na isporucioca i na
proizvod koji se nabavlja, moraju da zavise od uticaja tog proizvoda na naknadnu
realizaciju proizvoda ili na krajnji proizvod.

Organizacija mora da vrednuje i bira isporucioce na osnovu njihove sposobnosti da
isporucuju proizvod u skladu sa zahtevima organizacije. Moraju se ustanoviti kriterijumi
za izbor, vrednovanje i ponovno vrednovanje. Moraju se odrzavati zapisi o rezultatima
vrednovanja i o svim neophodnim merama, koje proisticu iz tog vrednovanja (videti
4.2.4).

e Mora postojati proces vrednovanja i izbora isporucilaca.



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00 [Pruzanje usluga nabavke

2. |NA.01.01.00 |Planiranje nabavke

3. |NA.01.02.00

4. |NA.01.03.00

5. |NA.01.03.01

6. |NA.01.03.02

7. |NA.01.03.03

8. |NA.01.03.04 [Analiza ponuda iizbor najpovo

9. |[NA.01.03.05 [Ugovaranje nabavke

10. |NA.01.03.06 |Narucivanje

11. |NA.01.04.00 |Prijem robe/usluga

12. |NA.01.04.01 |Evidentiranje prijema

13. |NA.01.04.02 |Kvantitativna kontrola

14. |NA.01.04.03 |Skladistenje

15. |NA.01.05.00 [Povradaj materijala i reSavanje reklamacija

16. |NA.01.06.00 |Rashodovanje

17. |NA.01.07.00 |lzveStavanje o nabavci




KOMPANUA XYZ

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00

2. |NA.01.01.00 pavljacima

3. [NA.01.02.00 1.2 Uvodenje novog dobavljaca

4. |NA.02.00.00 |2.Pruzanje usluga nabavke

5. |[NA.02.01.00 2.1. Planirgaia.nabavke

6. |NA.02.02.00 2.2.R

7. |NA.02.02.01

8. |NA.02.02.02

9. |NA.02.02.03

10. [NA.02.02.04 2.2.4. Analiza ponuda i izbor najp®¥0I]nije

11. |NA.02.02.05 2.2.5. Ugovaranje nabavke

12. | NA.02.02.06 2.2.6. Narucivanje

13. |[NA.02.03.00 2.3. Prijem robe/usluga

14. [NA.02.03.01 2.3.1. Evidentiranje prijema

15. |NA.02.03.02 2.3.2. Kvantitativna kontrola

16. |NA.02.03.03 2.3.3. Skladistenje

17. |NA.02.04.00 2.4. Povracaj materijala i reSavanje reklamacija
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7.4 Nabavka

7.4.2 Informacije o nabavci

Informacije o nabavci moraju imati opis proizvoda koji se nabavlja, ukljucujuci, gde to ima
smisla:

a) zahteve za odobravanje proizvoda, postupaka, procesa i opreme;

b) zahteve za kvalifikacije osoblja i

c¢) zahteve za sistem menadZmenta kvalitetom.

Organizacija mora da obezbedi adekvatnost specificiranih zahteva o nabavci pre njihovog

saopstavanja isporuciocu.

e Mora postojati proces definisanje i preispitivanja zahteva za nabavkom.
e Dal li postojeci proces je ureden proces?



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00 [Pruzanje usluga nabavke

2. |NA.01.01.00 |Planiranje nabavke

3. |NA.01.02.00 |[lzrada trebovanja

4. |NA.01.03.00 [Realizacija nabavk

5. |[NA.01.03.01 |Kreiranje zahteva za nédbavku

6. |[NA.01.03.02 |Kvalifikacija isporucioca

7. |[NA.01.03.03 |Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda

8. [NA.01.03.04 [Analiza ponuda iizbor najpovoljnije

9. |[NA.01.03.05 [Ugovaranje nabavke

10. |NA.01.03.06 |Narucivanje

11. |NA.01.04.00 |Prijem robe/usluga

12. |NA.01.04.01 |Evidentiranje prijema

13. |NA.01.04.02 |Kvantitativna kontrola

14. |NA.01.04.03 |Skladistenje

15. |NA.01.05.00 [Povradaj materijala i reSavanje reklamacija

16. |NA.01.06.00 |Rashodovanje

17. |NA.01.07.00 |lzveStavanje o nabavci




KOMPANUA XYZ

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00 |[1. Pracenje dobavljaca

2. |NA.01.01.00 1.1 Vodenje evidencije o dobavljacima

3. |NA.01.02.00 1.2 Uvodenje novog dobavljaca

4. |NA.02.00.00 [2.Pruzanje usluga nab

5. |NA.02.01.00 2.1. Planiranje na

6. |NA.02.02.00 2.2. Realizacija na

7. |[NA.02.02.01 2.2.1. Kreiranje zahteva za nabavku

8. |NA.02.02.02 2.2.2. Kvalifikacija isporucioca

9. |[NA.02.02.03 2.2.3. Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda

10. [NA.02.02.04 2.2.4. Analiza ponuda i izbor najpovoljnije

11. |NA.02.02.05 2.2.5. Ugovaranje nabavke

12. | NA.02.02.06 2.2.6. Narucivanje

13. |NA.02.03.00 2.3. Prijem robe/usluga

14. [NA.02.03.01 2.3.1. Evidentiranje prijema

15. |NA.02.03.02 2.3.2. Kvantitativna kontrola

16. |NA.02.03.03 2.3.3. Skladistenje

17. |NA.02.04.00 2.4. Povracaj materijala i reSavanje reklamacija
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7.4 Nabavka
7.4.3 Verifikacija proizvoda koji se nabavlja

Organizacija mora da uspostavi i primenjuje kontrolisanje ili druge potrebne aktivnosti, radi
obezbedenja da nabavljeni proizvod ispunjava specificirane zahteve nabavke.
U slucaju, kada organizacija ili njen korisnik nameravaju da izvrse verifikaciju u prostoru
isporucioca, organizacija mora da navede planirane verifikacione postavke i metod
odobravanja za proizvod u dokumentima nabavke.

e Mora postojati proces kojim se verifikuje da predmet nabavke odgovara
zahtevima za nabavkom.

e Dali postoje procesi verifikacije kod isporucioca?



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00 [Pruzanje usluga nabavke

2. |NA.01.01.00 |Planiranje nabavke

3. |NA.01.02.00 |[lzrada trebovanja

4. |NA.01.03.00 [Realizacija nabavke

5. |[NA.01.03.01 |Kreiranje zahteva za nabavku

6. |[NA.01.03.02 |Kvalifikacija isporucioca

7. |[NA.01.03.03 |Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda

8. [NA.01.03.04 [Analiza ponuda iizbor najpovoljnije

9. |NA.01.03.05 '

10. |NA.01.03.06

11. |NA.01.04.00

12. |NA.01.04.01

13. |NA.01.04.02 |Kvantitativna konfrola

14. |NA.01.04.03 |Skladistenje

15. |NA.01.05.00 [Povradaj materijala i reSavanje reklamacija

16. |NA.01.06.00 |Rashodovanje

17. |NA.01.07.00 |lzveStavanje o nabavci




KOMPANUA XYZ

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]

1. |NA.01.00.00 |[1. Pracenje dobavljaca

2. |NA.01.01.00 1.1 Vodenje evidencije o dobavljacima

3. |NA.01.02.00 1.2 Uvodenje novog dobavljaca

4. |NA.02.00.00 |2.Pruzanje usluga nabavke

5. |NA.02.01.00 2.1. Planiranje nabavke

6. [NA.02.02.00 2.2. Realizacija nabavke

7. |[NA.02.02.01 2.2.1. Kreiranje zahteva za nabavku

8. |NA.02.02.02 2.2.2. Kvalifikacija isporucioca

9. |[NA.02.02.03 2.2.3. Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda

10. [NA.02.02.04 2.2.4. Analiza ponuda i izbor najpovoljnije

11. [NA.02.02.05 2.2.5. Ugo

12. | NA.02.02.06 2.2.6

13. |NA.02.03.00 2.3. Prijem

14. |NA.02.03.01 2.3.1. Evi

15. |NA.02.03.02 2.3.2. Kvantitativna kontFola

16. |NA.02.03.03 2.3.3. Skladistenje

17. |NA.02.04.00 2.4. Povracaj materijala i reSavanje reklamacija
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7.5 Proizvodnja i servisiranje

7.5.1 Upravljanje proizvodnjom i servisiranjem

Organizacija mora da planira i obavlja proizvodnju i servisiranje u uslovima kojima upravlja.
Uslovi, kojima se upravlja, moraju da obuhvate, gde je moguce:

a) raspoloZivost informacija koje opisuju karakteristike proizvoda;

b) raspolozivost radnih uputstava, gde je neophodno;

c) koriscenje odgovarajuce opreme;

e Mora postojati proces kojim se planira realizacija proizvoda i/ili usluge.

e Npr. Operativno planiranje, terminiranje, lansiranje za proizvodnju.

e Planirati ko, kada, kako, kojim sredstvima i sl. treba da realizuje proizvod ili
uslugu.

7.5.2 Validacija procesa proizvodnje i servisiranja

e Samo za specijalne procese



KOMPANIJA XYZ
Podsistem Osnovna delatnost (1/2)

Prioritetni Kriticni
Red. Oznaka procesa Naziv procesa § ’§
broj 8 Tr Rok [ =
2]
1. 0D.01.00.00.00
2. 0D.01.01.00.00
3. 0D.01.02.00.00
4, 0D.01.03.00.00
5. | 0D.01.04.00.00
6. 0D.01.05.00.00
7. 0D.02.00.00.00
8. 0D.02.01.00.00
9. 0D.02.02.00.00
10. [0D.02.03.00.00
11. |0D.02.04.00.00 [Snabdevanje radnih
12. | 0D.03.00.00.00 |lzrada proizvoda
13. | 0D.03.01.00.00 |Presovanje
14. |0D.03.01.01.00 [Prijem i kompletiranje dokumentacije
15. |0D.03.01.02.00 |Preuzimanje materijala i alata iz magacina
16. |0D.03.01.03.00 [Pustanje proizvodnje,izrada i provera prvog komada
17. |0D.03.01.04.00 (Kontrola prvog komada
18. |0D.03.01.05.00 |Overa prvog komada
19. |0D.03.01.06.00 |[lzrada komada na odredenoj operaciji po tehn. Postupku
20. |0D.03.01.06.01 [Krojenje radnog komada
21. |0D.03.01.06.02 [Probijanje i prosecanje otvora na radnom komadu
22. | 0D.03.01.06.03 [lzvlaCenje radnog komada
23. | 0D.03.01.06.04 |Razvrtanje otvora na radnom komadu
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7.5.3 Identifikacija i sledljivost

Gde ima smisla, organizacija mora identifikovati proizvod na odgovarajuc¢i nacin kroz
celokupnu realizaciju proizvoda.

Organizacija mora identifikovati status proizvoda u odnosu na zahteve pracenja i merenja.

Tamo gde sledljivost predstavlja zahtev, organizacija mora upravljati jedinstvenom
identifikacijom proizvoda i o njoj voditi zapise (videti 4.2.4).

e Mora postojati proces identifikacije statusa proizvoda nakon kontrole.

e Kako se prati proizvod od zahteva korisnika do faze, a za neke proizvode i u fazi
koriscenja?

e Kakvi su zahtevi za sledljivoscu proizvoda?



KOMPANIJA ABC
Podsistem Osnovna delatnost

Prioritetni Kriticni
Red. ] S E
broj Oznaka procesa Naziv procesa b= Tr Rok é‘
(@)
2]

1. 0D.01.00.00 1. PruZanje usluga implementacije Oracle resenja

2. 0D.01.01.00 1.1. Planiranje implementacije Oracle resenja

3. 0D.01.01.01 1.1.1. Izrada plana projekta

4, 0D.01.01.02 1.1.2. Organizovanje logistike projekta

5. 0D.01.02.00 1.2. Implementacija Oracle resenja

6. 0D.01.02.01 1.2.1. Proces analize poslovnog sistema

7. 0D.01.02.02 1.2.2. Proc nja

8. 0D.01.02.03 1.2.3. Proc ema

9. 0D.01.02.04 1.2.4. Proces onverzije

10. |0D.01.03.00 1.3. Pruzanje post-produkcionih usluga

11. |[0D.02.00.00 2. Pruzanje usluga obuke i stru¢nog usavrsavanja

12. | 0D.02.01.00 2.1. Planiranje kurseva

13. [ 0D.02.02.00 2.2. Priprema kursa

14. ]10D.02.02.01 2.2.1. Priprema predavaca

15. (0D.02.02.02 2.2.2. Priprema literature

16. [0D.02.02.03 2.2.3. Priprema tehnickog okruzenja

17. |0D.02.03.00 2.3. Izvodenje kursa

18. | 0D.02.04.00 2.4. Sertifikacija

19. |0D.03.00.00 3. Konsalting iz oblasti Oracle resenja

20. [ 0OD.04.00.00 4. Pruzanje podrske korisnicima

21. |(0OD.04.01.00 4.1 Analiza zahteva za podrskom

22. | 0D.04.02.00 4.2 Realizacija podrske

23. | 0D.04.03.00 4.3 lzveStavanje
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7.5.4 Imovina korisnika

Organizacija mora pazljivo da postupa sa imovinom korisnika, dok njome upravlja ili je
koristi. Organizacija mora da identifikuje, verifikuje, zastiti i obezbedi imovinu korisnika,
koja je data za koris¢enje ili ugradnju u proizvod. Ako se bilo koja imovina korisnika
izgubi, osteti ili ako se na neki drugi nacin utvrdi da je nepogodna za koriscenje, o
ovome mora da se obavesti korisnik i o tome odrzavaju zapisi (videti 4.2.4).

e Mora postojati proces prijema, skladiStenja, cuvanja i izdavanja proizvoda koji
su imovina koirnika.
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7.5.5 Ocuvanje proizvoda

Organizacija mora da sacuva usaglasenost proizvoda u toku realizacije internih procesa i
isporuke do planiranog odredista. Ovo cuvanje mora da obuhvati identifikaciju,
rukovanje, pakovanje, skladistenje i zastitu. Cuvanje se mora takode primeniti i na
sastavne delove proizvoda.

e Mora postojati proces postupanja sa proizvodom u toku izrade i pre isporuke
kupcu.
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7.6 Upravljanje uredajima za pracenje i merenje

Organizacija mora da utvrdi koja pracenja i merenja moraju da se sprovode, kao i koji su
uredaji za pracenje i merenje neophodni, da bi se obezbedio dokaz o usaglasenosti
proizvoda sa odredenim zahtevima (videti 7.2.1). ...

e Mora postojati proces upravljanja uredajima za pracenje i merenje.
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8.1 Opste odredbe

Organizacija mora da planira i sprovodi procese pracenja, merenja, analize i poboljSavanja,
koji su potrebni da bi se:

a) pokazala usaglasenost proizvoda;

b) osigurala usaglasenost sistema menadZmenta kvalitetom i

c¢) stalno poboljsavala efektivnost sistema menadZmenta kvalitetom

e Mora postojati proces pracenja i merenja proizvoda.
e Mora postojati proces pracenja i merenja uspostavljanog sistema.
e Mora postojati proces poboljsanja uspostavljenog sistema.



KOMPANIJA XYZ
Podsistem Osnovna delatnost (2/2)

Prioritetni Kriticni
Red. Oznaka procesa Naziv procesa § ’§
broj 8 Tr Rok =3
2]
24. |[0D.03.01.06.05 (Savijanje radnog komada
25. [0D.03.01.06.06 [Utiskivanje radnog komada
26. [0D.03.01.06.07 [Oznacavanje proizvoda
27. |0D.03.01.06.08 [UskladiStenje poluproizvoda
28. [0D.03.02.00.00 [Zavarivanje i bravarsko limarski radovi
29. |0D.03.03.00.00 |Emaijliranje
30. |0D.03.03.01.00 (SarZiranje korpi za HPL
31. |0D.03.03.02.00 |Odmascivanje
32. [0D.03.03.03.00 |Bajcovanje
33. |0D.03.03.04.00 [Neutralizacija
34. [0D.03.03.05.00 [Mlevenje emaijla i doziraje Slikera
35. |0D.03.03.06.00 |Umakanje u emajl
36. |0D.03.03.07.00 [Pelenje
37. |0D.03.04.00.00 |Montaza
38. [0D.03.04.01.00 [Montaza osnovne konstrukcije
39. [0D.03.04.02.00 [Montaza elektri¢nih instalacija
40. |0D.03.04.03.00 |Montaza gasnih cevi i boce
41. |0D.03.04.04.00 [Montaza singli
42. |0D.03.04.05.00 ij
43. |[0D.03.04.06.00
44, |0D.03.05.00.00 |Kontrola fin&hog proizvoda
45. |0D.03.06.00.00 |Pakovanje finalnog proizvoda
46. |0D.03.07.00.00 [Uskladistenje finalnog proizvoda
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8.2.1 Zadovoljenje korisnika

Kao jedno od merenja performansi sistema menadZmenta kvalitetom, organizacija mora da
prati informacije o zapaZanju korisnika o tome, u kojoj meri je ispunila njegove zahteve.
Moraju se utvrditi metode za dobijanje i koris¢enje ovih informacija.

e Mora postojati proces pracenja i merenja ispunjavanja zahteva korisnika.



KOMPANIUJA ABC

Podsistem Marketing

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa g Tr | Rok [ =
122]
1. |MA.01.00 IstraZivanje i pra¢enje zahteva korisnika
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraz
4. |MA.01.03 Realizacija i
5. |[MA.01.04 Sistematizacij rezultata
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje rezultata
10. | MA.02.04 Izrada predloga delovanja
11. | MA.03.00 Eksterno komuniciranje
12. [MA.03.01 Planiranje promocije
13. | MA.03.02 Priprema promocije
14. | MA.03.03 Realizacija promocije

=
o




KOMPANUA XYZ

Podsistem Marketing

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. [MA.01.00 IstraZivanje trzista
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija is
5. [MA.01.04 Izrada poslo
6. [MA.02.00 Utvrdivanje niv ovoljstva korisnika
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje parametara zadovoljstva
10. | MA.02.04 Izrada izveStaja o zadovoljstvu korisnika
11. | MA.03.00 Ekonomska propaganda i promocija
12. [MA.03.01 Definisanje ciljeva EP i promocije
13. |MA.03.02 Planiranje EP i promocije
14. [MA.03.03 Realizacija EP i promocije
15. |MA.03.04 Analiza efekata EP i promocije
16. |MA.04.00 Komuniciranje
17. |MA.04.01 Izrada plana komunikacije (eksterne i interne)
18. | MA.04.02 Realizacija plana komunikacije

=
©
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8.2.2 Interna provera

Organizacija mora da sprovodi interne provere u planiranim intervalima, da bi utvrdila da li
je sistem menadzmenta kvalitetom:

a) usaglasen sa planiranim postavkama (videti 7.1), sa zahtevima ovog medunarodnog
standarda i sa zahtevima sistema menadimenta kvalitetom, koji je uspostavila
organizacija i

b) efektivno primenjen i odrZavan.

. Odgovornosti i zahtevi za planiranje i izvodenje provera, kao i za izvestavanje o
rezultatima i odrZavanju zapisa (videti 4.2.4), moraju da se definisu u dokumentovanoj
proceduri. ...

e Mora postojati proces internih provera. (veza sa 8.1 b))
e Proces internih provera mora biti ureden odgovarajucom procedurom.
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8.2.3 Pradenje i merenje performansi procesa

Organizacija mora da primenjuje odgovarajuce metode za pracenje i, gde je moguce,
merenje performansi procesa sistema menadimenta kvalitetom. Ove metode moraju
pokazati sposobnost procesa da postigne planirane rezultate. Kada se planirani rezultati
ne postignu, moraju se preduzeti korekcije i korektivne mere, gde je moguce, da bi se
osigurala usaglasenost proizvoda.

e Mora postojati proces pracenja i merenja performansi procesa.
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8.2.3 Pracenje i merenje karakteristika proizvoda

Organizacija mora da prati i meri karakteristike proizvoda, da bi verifikovala da su ispunjeni
zahtevi za proizvod. Ovo mora da se izvrSava u odgovarajuéim fazama procesa
realizacije proizvoda, u skladu sa planiranim postavkama (videti 7.1).

Mora se odrzavati dokaz o usaglasenosti sa kriterijumima za prihvatanje. Iz zapisa se mora
videti koje osobe su ovlascene za pustanje proizvoda (videti 4.2.4).

Pustanje proizvoda i servisiranje ne smeju se obaviti sve dok se na zadovoljavajuci nacin ne
kompletiraju planirane postavke (videti 7.1), osim ukoliko nije drugacije odobreno od
relevantnog organa i, gde ima smisla, od korisnika.

e Mora postojati proces pracenja i merenja karakteristika proizvoda.
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8.3 Upravljanje neusaglasenim proizvodom

Organizacija mora da obezbedi, da proizvod, koji nije usaglasen sa zah-te-vi-ma za proizvod,
bude identifikovan i da se njime upravlja, kako bi se sprecila nezeljena upotreba ili
isporuka. Upravljanje, kao i odgovornosti i ovlaséenja u vezi sa tim, za postupanje sa
neusaglasenim proizvodom, moraju se definisati u dokumentovanoj proceduri.

Organizacija mora da postupa sa neusaglasenim proizvodom na jedan ili vise sledecih nacina:

a) preduzimanjem mera za otklanjanje utvrdene neusaglasenosti;

b) odobravanjem njegovog koriséenja, pustanja ili prihvatanja na osnovu naknadne dozvole
za odstupanje od relevantnog organa i, gde ima smisla, od korisnika i

c¢) preduzimanjem mera za sprecavanje njegove originalno planirane upotrebe ili primene.

... Kada se neusaglasen proizvod otkrije posle isporuke ili posto je upotrebljen, organizacija
mora preduzeti mere, koje odgovaraju posledicama ili moguéim posledicama
neusaglasenosti.

e Mora postojati proces upravljanja neusaglasenim proizvodom.

e Proces u vezi sa neusaglasenim proizvodom mora biti ureden odgovaraju¢com
procedurom.
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8.4 Analiza podataka

Organizacija mora da utvrduje, prikuplja i analizira odgovarajuce podatke da bi pokazala
pogodnost i efektivnost sistema menadimenta kvalitetom i da bi vrednovala
mogucnosti za stalno poboljsavanje efektivnosti sistema menadzmenta kvalitetom.
Ovim se moraju obuhvatati podaci, dobijeni kao rezultat pracenja i merenja i iz drugih
odgovarajucih izvora.

Analiza podataka mora obezbediti informacije u vezi sa:

a) zadovoljenjem korisnika (videti 8.2.1);

b) usaglasenoscu sa zahtevima korisnika (videti 7.2.1);

c) karakteristikama i trendovima procesa i proizvoda, ukljucujuci mogucnosti za preventivne
mere i

d) isporuciocima.

e Mora postojati proces analize podataka ili pripreme za odlucivanje koji treba
minimalno da obuhvati a) do d).
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8.5.1 Stalna poboljSanja

Organizacija mora stalno da poboljsava efektivnost sistema menadimenta kvalitetom,
koriscenjem politike kvaliteta, ciljeva kvaliteta, rezultata provera, analize podataka,
korektivnih i preventivnih mera i preispitivanja od strane rukovodstva.

e Moraju postojati dokazi o stalnom poboljsanju efektivhosti postavljenog
sistema.
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8.5.2 Korektivne mere

Organizacija mora da preduzima mere za otklanjanje uzroka neusaglasenosti, da bi se

sprecilo njihovo ponavljanje. Korektivne mere moraju da odgovaraju posledicama
nastalih neusaglasenosti.

Mora se uspostaviti dokumentovana procedura, kojom se definisu zahtevi ...

e Mora postojati proces definisanja i sprovodenja korektivnih mera.
e proces u vezi sa korektivnim merama mora biti ureden odgovarajucom
procedurom koja obezbeduje zahteve od a) do f)



KOMPANUA XYZ

Podsistem Prodaja

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |PR.01.00.00 |[1.Planiranje prodaje
2. |[PR.02.00.00 |2. Realizacija prodaje
3. |[PR.02.01.00 2.1 Realizacija prodaje na veliko
4. |PR.02.01.01 2.1.1 Prijem upita kupca
5. |PR.02.01.02 2.1.2 Formiranje ponude
6. |[PR.02.01.03 2.1.3 Definisanje komercijalnih uslova prodaje
7. |PR.02.01.04 2.1.4 Izrada tipskog ugovora
8. |[PR.02.02.00 2.2 Realizacija prodaje na malo
9. |[PR.03.00.00 . Poslovanje magacina gotove robe
10. |PR.03.01.00 3.1 Definisanje trebovanja
11. | PR.03.02.00 3.2 Otprema robe
12. | PR.03.03.00 3.3 Transport
13. | PR.03.04.00 3.4 Evidentiranje
14. |PR.04.00.00 . Pruzanje postprodajnih usluga
15. |PR.04.01.00 4.1 Prijem rekl ije
16. |PR.04.02.00 4.2 lIzrada Savanje reklamacije
17. |PR.04.03.00 4.3 Usaglas ja reklamacije sa kupcem
18. | PR.04.04.00 4.4 Pokretanje*korektivhe mere
19. |PR.04.05.00 4.5 lIzrada izvestaja o reklamaciji
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8.5.3 Preventivne mere

Organizacija mora da preduzima mere za otklanjanje uzroka potencijalnih neusaglasenosti,

kako bi se sprecilo njihovo pojavljivanje. Preventivne mere moraju da odgovaraju
posledicama potencijalnih problema.

Mora se uspostaviti dokumentovana procedura za definisanje zahteva za ...

e Mora postojati proces definisanja i sprovodenja preventivnih mera.

e proces u vezi sa preventivnhim merama mora biti ureden odgovaraju¢om
procedurom koja obezbeduje zahteve od a) do e)




BAZNI | KLJUCNI PROCESI

Bazni ili operativni procesi se odvijaju u okviru lanca vrednosti
poslovnog sistema;

Odvijanjem baznih procesa se stvara vrednost za krajnjeg
korisnika, i zadovoljstvo korisnika je u najvecoj meri vezano za
uspesno odvijanje upravo tih procesa;

KljuCne procese treba traziti medu baznim procesima;

Klju€ni procesi su horizontalni procesi koji prelaze granice OC i
na Cijem se pocetku i kraju nalazi korisnik;



KOMPANIUA ABC

Podsistem Marketing

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
[}
1. |MA.01.00 IstraZivanje i pra¢enje zahteva korisnika *
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija istrazivanja
5. [MA.01.04 Sistematizacija i analiza rezultata
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika *
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje rezultata
10. | MA.02.04 Izrada predloga delovanja
11. | MA.03.00 Eksterno komuniciranje
12. [MA.03.01 Planiranje promocije
13. | MA.03.02 Priprema promocije
14. | MA.03.03 Realizacija promocije

=
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KOMPANIUJA ABC

Podsistem Razvo,

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
2.
1. |RA.01.00 Kastomizacija Oracle reSenja *
2. |RA.01.01 Identifikacija potrebe za kastomizacijama Oracle resenja
3. |RA.01.02 lzrada reSenja kastomizacije
4. |RA.01.03 Realizacija kastomizacije
5. |RA.02.00 Razvoj Oracle resenja *
6. |RA.02.01 Definisanje projekta razvoja Oracle resenja
7. |RA.02.02 Izrada projektne dokumentacije
8. |RA.02.03 Prilagodavanje Oracle reSenja lokalnim propisima
9. |RA.02.04 Realizacija projekta
10.
11.
12.
13.
14.

[
U




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
(%}
1. |NA.01.00.00 |Pruzanje usluga nabavke *
2. |NA.01.01.00 |Planiranje nabavke
3. |NA.01.02.00 |[lzrada trebovanja
4. |NA.01.03.00 [Realizacija nabavke
5. [NA.01.03.01 |Kreiranje zahteva za nabavku
6. |[NA.01.03.02 |Kvalifikacija isporucioca
7. |[NA.01.03.03 |Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda
8. [NA.01.03.04 [Analiza ponuda iizbor najpovoljnije
9. |[NA.01.03.05 [Ugovaranje nabavke
10. |NA.01.03.06 |Narucivanje
11. |NA.01.04.00 |Prijem robe/usluga
12. |NA.01.04.01 |Evidentiranje prijema
13. |NA.01.04.02 |Kvantitativna kontrola
14. |NA.01.04.03 |Skladistenje
15. |NA.01.05.00 [Povradaj materijala i reSavanje reklamacija
16. |NA.01.06.00 |Rashodovanje
17. |NA.01.07.00 |lzveStavanje o nabavci




KOMPANIJA ABC
Podsistem Osnovna delatnost

Prioritetni Kriticni
Red. ] S ».E,
broj Oznaka procesa Naziv procesa b= Tr Rok EE'
(@)
2]

1. 0D.01.00.00 1. PruZanje usluga implementacije Oracle resenja *

2. 0D.01.01.00 1.1. Planiranje implementacije Oracle resenja

3. 0D.01.01.01 1.1.1. Izrada plana projekta

4, 0D.01.01.02 1.1.2. Organizovanje logistike projekta

5. 0D.01.02.00 1.2. Implementacija Oracle resenja

6. 0D.01.02.01 1.2.1. Proces analize poslovnog sistema

7. 0D.01.02.02 1.2.2. Proces dizajna reSenja

8. 0D.01.02.03 1.2.3. Proces izgradnje sistema

9. 0D.01.02.04 1.2.4. Proces tranzicije i konverzije

10. |0D.01.03.00 1.3. Pruzanje post-produkcionih usluga

11. |[0D.02.00.00 2. Pruzanje usluga obuke i stru¢nog usavrsavanja *
12. | 0D.02.01.00 2.1. Planiranje kurseva

13. [ 0D.02.02.00 2.2. Priprema kursa

14. ]10D.02.02.01 2.2.1. Priprema predavaca

15. (0D.02.02.02 2.2.2. Priprema literature

16. [0D.02.02.03 2.2.3. Priprema tehnickog okruzenja

17. |0D.02.03.00 2.3. Izvodenje kursa

18. | 0D.02.04.00 2.4. Sertifikacija

19. |0D.03.00.00 3. Konsalting iz oblasti Oracle resenja *
20. [ 0OD.04.00.00 4. Pruzanje podrske korisnicima *
21. |(0OD.04.01.00 4.1 Analiza zahteva za podrskom

22. | 0D.04.02.00 4.2 Realizacija podrske

23. | 0D.04.03.00 4.3 lzveStavanje




KOMPANIUJA ABC

Podsistem Prodaja

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
122]
1. |PR.01.00 Planiranje prodaje
2. |PR.02.00 Realizacija prodaje *
3. |[PR.02.01 Preispitivanje zahteva kupaca
4. |PR.02.02 Kreiranje ponude
5. |PR.02.03 Ugovaranje prodaje
6. |PR.03.00 Pracenje realizacije ugovora *
7. |PR.04.00 Preispitivanje i reSavanje reklamacija *
8. |PR.05.00 IzveStavanje o prodaiji i realizaciji ugovora
9.
10.
11.
12.
13.
14.

=
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KOMPANUA XYZ

Podsistem Marketing

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |MA.01.00 IstraZivanje trzista *
2. |MA.01.01 Projektovanje istrazivanja
3. |MA.01.02 Priprema istraZzivanja
4. |MA.01.03 Realizacija istrazivanja
5. [MA.01.04 Izrada poslovnih analiza
6. [MA.02.00 Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika *
7. |MA.02.01 Planiranje utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika
8. |MA.02.02 Prikupljanje podataka
9. [MA.02.03 Analiziranje parametara zadovoljstva
10. | MA.02.04 Izrada izveStaja o zadovoljstvu korisnika
11. | MA.03.00 Ekonomska propaganda i promocija
12. [MA.03.01 Definisanje ciljeva EP i promocije
13. |MA.03.02 Planiranje EP i promocije
14. [MA.03.03 Realizacija EP i promocije
15. |MA.03.04 Analiza efekata EP i promocije
16. |MA.04.00 Komuniciranje
17. |MA.04.01 Izrada plana komunikacije (eksterne i interne)
18. | MA.04.02 Realizacija plana komunikacije

=
©




KOMPANUA XYZ

Podsistem Razvoj

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § >§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
122]
1. RA.01.00.00.00 |1. Razvoj novih proizvoda *
2. RA.01.01.00.00 1.1 lzrada projekta novog proizvoda
3. RA.01.02.00.00 1.2 Verifikacija projekta novog proizvoda
4, RA.01.03.00.00 1.3 lzrada izmena u toku razvoja
5. RA.01.04.00.00 1.4 Validacija novog proizvoda
6. RA.01.05.00.00 1.5 Projektovanje proizvodnog procesa
7. RA.01.06.00.00 1.5 Lansiranje novog proizvoda
8. RA.02.00.00.00 |2. Razvoj tehnologije *
9. RA.02.01.00.00 2.1 Preispitivanje potreba za novom tehnologijom
10. | RA.02.02.00.00 2.2 Pribavljanje nove tehnologije
11. |RA.02.02.01.00 2.2.1 Transfer tehnologije
12. |RA.02.02.02.00 2.2.2 Razvoj tehnologije
13. |[RA.02.02.02.01 2.2.2.1 Definisanje nove tehnologije
14. | RA.02.02.02.02 2.2.2.2 Projektovanje nove tehnologije
15. | RA.02.02.02.03 2.2.2.3 Validacija nove tehnologije
16. |RA.02.03.00.00 2.3 Uvodenje nove tehnologije
17. |[RA.03.00.00.00 |3. Razvoj poslovnog sistema *
18. |RA.03.01.00.00 3.1 Definisanje ciljeva razvoja
19. | RA.03.02.00.00 3.2 Analiza razvojnih mogucnosti
20. |RA.03.03.00.00 3.3 lIzrada plana razvoja
21. |RA.03.04.00.00 3.4 Realizacija plana razvoje




KOMPANUA XYZ

Podsistem Nabavka

Prioritetni KritiCni
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok [ =
(%}
1. |NA.01.00.00 |[1. Pracenje dobavljaca *
2. |NA.01.01.00 1.1 Vodenje evidencije o dobavljacima
3. |NA.01.02.00 1.2 Uvodenje novog dobavljaca
4. |NA.02.00.00 |2.Pruzanje usluga nabavke *
5. |NA.02.01.00 2.1. Planiranje nabavke
6. [NA.02.02.00 2.2. Realizacija nabavke
7. |[NA.02.02.01 2.2.1. Kreiranje zahteva za nabavku
8. |NA.02.02.02 2.2.2. Kvalifikacija isporucioca
9. |[NA.02.02.03 2.2.3. Kreiranje poziva za dostavljanje ponuda
10. [NA.02.02.04 2.2.4. Analiza ponuda i izbor najpovoljnije
11. |NA.02.02.05 2.2.5. Ugovaranje nabavke
12. | NA.02.02.06 2.2.6. Narucivanje
13. |NA.02.03.00 2.3. Prijem robe/usluga
14. [NA.02.03.01 2.3.1. Evidentiranje prijema
15. |NA.02.03.02 2.3.2. Kvantitativna kontrola
16. |NA.02.03.03 2.3.3. Skladistenje
17. |NA.02.04.00 2.4. Povracaj materijala i reSavanje reklamacija




Podsistem Osnovna delatnost (1/2)

KOMPANUA XYZ

Prioritetni Kriticni
Red. Oznaka procesa Naziv procesa § >§
broj 8 Tr Rok [ =
2]
1. |0D.01.00.00.00 [Planiranje proizvodnje *
2. |0D.01.01.00.00 [lzrada konstrukcione dokumentacije
3. |0D.01.02.00.00 |Sifriranje konstrukcione dokumentacije
4. |0D.01.03.00.00 [Planiranje materijala
5. |0D.01.04.00.00 |Planiranje alata
6. |0D.01.05.00.00 |[Terminiranje
7. |0D.02.00.00.00 |Tehnicko-tehnoloska priprema *
8. |0D.02.01.00.00 |Konstrukcija alata
9. |0D.02.02.00.00 |Lansiranje radnog proizvodnog naloga
10. |0D.02.03.00.00 |[Sifriranje dokumentacije
11. |0D.02.04.00.00 [Snabdevanje radnih mesta
12. |0D.03.00.00.00 |lzrada proizvoda *
13. |0D.03.01.00.00 |Presovanje
14. |0D.03.01.01.00 [Prijem i kompletiranje dokumentacije
15. |0D.03.01.02.00 |Preuzimanje materijala i alata iz magacina
16. |0D.03.01.03.00 [Pustanje proizvodnje,izrada i provera prvog komada
17. |0D.03.01.04.00 |Kontrola prvog komada
18. |0D.03.01.05.00 |Overa prvog komada
19. |0D.03.01.06.00 |[lzrada komada na odredenoj operaciji po tehn. Postupku
20. |0D.03.01.06.01 |Krojenje radnog komada
21. |0D.03.01.06.02 [Probijanje i prosecanje otvora na radnom komadu
22. |0D.03.01.06.03 |lzvladenje radnog komada
23. | 0D.03.01.06.04 |Razvrtanje otvora na radnom komadu




KOMPANIJA XYZ
Podsistem Osnovna delatnost (2/2)

Prioritetni Kriticni
Red. Oznaka procesa Naziv procesa § ’§
broj 8 Tr Rok =3
2]
24. |[0D.03.01.06.05 (Savijanje radnog komada
25. [0D.03.01.06.06 [Utiskivanje radnog komada
26. [0D.03.01.06.07 [Oznacavanje proizvoda
27. |0D.03.01.06.08 [UskladiStenje poluproizvoda
28. [0D.03.02.00.00 [Zavarivanje i bravarsko limarski radovi
29. |0D.03.03.00.00 |Emaijliranje
30. |0D.03.03.01.00 (SarZiranje korpi za HPL
31. |0D.03.03.02.00 |Odmascivanje
32. [0D.03.03.03.00 |Bajcovanje
33. |0D.03.03.04.00 [Neutralizacija
34. [0D.03.03.05.00 [Mlevenje emaijla i doziraje Slikera
35. |0D.03.03.06.00 |Umakanje u emajl
36. |0D.03.03.07.00 [Pelenje
37. |0D.03.04.00.00 |Montaza
38. [0D.03.04.01.00 [Montaza osnovne konstrukcije
39. [0D.03.04.02.00 [Montaza elektri¢nih instalacija
40. |0D.03.04.03.00 |Montaza gasnih cevi i boce
41. |0D.03.04.04.00 |Montaza grejaca i ringli
42. |0D.03.04.05.00 |Montaza termo izolacije
43. |0D.03.04.06.00 |Montaza spoljnog omotaca
44, |0D.03.05.00.00 |Kontrola finalnog proizvoda
45. |0D.03.06.00.00 |Pakovanje finalnog proizvoda
46. |0D.03.07.00.00 [Uskladistenje finalnog proizvoda




KOMPANUA XYZ

Podsistem Prodaja

Prioritetni Kritini
Red. Oznaka Naziv procesa § ’§
broj procesa 8 Tr | Rok | =
2]
1. |PR.01.00.00 |[1.Planiranje prodaje
2. |PR.02.00.00 |2. Realizacija prodaje *
3. |[PR.02.01.00 2.1 Realizacija prodaje na veliko
4. |PR.02.01.01 2.1.1 Prijem upita kupca
5. |PR.02.01.02 2.1.2 Formiranje ponude
6. |[PR.02.01.03 2.1.3 Definisanje komercijalnih uslova prodaje
7. |PR.02.01.04 2.1.4 Izrada tipskog ugovora
8. |[PR.02.02.00 2.2 Realizacija prodaje na malo
9. |[PR.03.00.00 . Poslovanje magacina gotove robe *
10. |PR.03.01.00 3.1 Definisanje trebovanja
11. | PR.03.02.00 3.2 Otprema robe
12. | PR.03.03.00 3.3 Transport
13. | PR.03.04.00 3.4 Evidentiranje
14. |PR.04.00.00 . Pruzanje postprodajnih usluga *
15. |PR.04.01.00 4.1 Prijem reklamacije
16. | PR.04.02.00 4.2 lzrada predloga za resavanje reklamacije
17. |PR.04.03.00 4.3 Usaglasavanje resenja reklamacije sa kupcem
18. |PR.04.04.00 4.4 Pokretanje korektivhe mere
19. |PR.04.05.00 4.5 lIzrada izvestaja o reklamaciji
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RANGIRANJE PROCESA




/nacaj rangiranja procesa

Kriticni faktor uspeha poboljSanja poslovnih procesa — izbor procesa za
poboljSanje (Harrington J., 1991; Ulis, 1993; Keen, 1997; Pande, Neuman,
& Cavanagh, 2000; Page, 2010; Jae, Byeong, Young, Choon, & Hyungjoon,
2012)

U literaturi se navode razliCiti pristupi i kriterijumi selekcije procesa za
poboljsanje, koji kao rezultat mogu dati dugacku listu procesa za
poboljsanje ili se zasnivaju na 2 kriterijuma;

Postavlja se pitanje kako odabrati odgovarajudi portfolio procesa Cije Ce
poboljSanje obezbediti korist za organizaciju, odnosno ostvarenje ciljeva i
strategije organizacije, a u skladu sa raspolozivim resursima;

Sarkar (2010) takode navodi znacaj selekcije procesa, jer “loSe odabrani
projekti se ne zavrse sa zeljenim poslovnim rezultatima” i da prakticari
najcesce biraju bez razmisljanja projekte, a da zazale tek kasnije kada oni
ne daju oCekivane rezultate.



lzazovi kompanija prilikom pokusaja da se
prosire inicijative vezane za procese

2014 2012
IZAZOVI Broj preduzeca | Broj preduzeca
Visi menadZzment nije zainteresovan ili je 32 8
usmeren na druge aktivnosti
MenadZment ne Zeli da investira u ovom 24 11

momentu

Imamo viSe projekata promene procesa koji se
takmice za resurse

19

11

Imali smo projekte vezane za procese koji nisu 13 0
bili uspesni i menadZment je oprezan

Menadzment Zeli ROI koji ne mozemo da 7 2
ostvarimo

Nema otpora 5 1
Drugo 2 17




Moguci pristupi rangiranju procesa

Pristup orijentisan na potrosace — poraditi prvo na
procesu kojim su potrosaci najvise nezadovoljni;

Pristup “vruceg dugmeta” — poceti sa procesom kojim
vise rukovodstv nije zadovoljno;

Dvofaktorske matrice;

* Prepoznavanje prioritetnih, kriticnih i kljucnih procesa;
e Analiticki pristupi:

— ROI/Cost benefit analiza;

— Merenje performansi procesa;
— Analiticki pristup zasnovan na factor scoring-u;



Visok

Uticaj Srednji

Nizak

Primeri dvofaktorskih matrica

Mala

Srednja
Mogucnost za poboljSanje

Velika

Top prioritet

Visok prioritet

Srednji prioritet

Nizak prioritet



Primeri dvofaktorskih matrica

Slicno tome, preporucuje se i upotreba PICK matrice, koja se Cesto koristi i
za uspostavljanje sistema kontinualnih poboljsanja. Radnici na papiru daju
predloge poboljSanja razliCitih procesa, a zatim se svaki predlog stavlja na
odredenu poziciju u matrici (u odredeni kvadrant):

— P: Possible (Mogucée) — mali uticaj, mali stepen teskoce

— I Implement (Primeniti) — veliki uticaj, mali stepen teskoce
— C: Challenge (lzazov) — veliki uticaj, veliki stepen teskoce

— K: Kill (Ubiti)— mali uticaj, veliki stepen teskoce

Stepen teskoce realizacije
Mali Veliki

< 2 Nizak Moguct Ubiti (Kill)

< § (Possible)

qv]

o O . .-

5 @ : Primeniti

o 8 Visok Izazov (Challenge)

(Implement)




Nacin na koji kompanija bira procese
koje ce unapredivati

Broj preduzeca

NACIN NA KOJI KOMPANIJA BIRA PROCESE KOJE Procenat
GE UNAPREDIVATI [1] [%6]
Radi se najviSe na promenama procesa kojima menadzment nije 26 28,6
zadovoljan

Radi se najvise na promenama procesa kojima korisnici nisu 10 11,0
zadovoljni

Analiticki pristup ocene procesa po kriterijumima koje je 12 13,2
kompanija definisala

AnalitiCki pristup koji se zasniva na merenju perfomansi 19 20,9
procesa

Analiticki pristup koji se zasniva na ROI/Cost benefit analizi 5 55
NajCeSCe se biraju procesi gde se uz najmanje napora mogu brzo 10 11,0
postici rezultati

Nema formalnog pristupa selekciji procesa koji Ce se 27 29,7
unapredivati

Drugo 0 0,0




KRITERUJUMI ZA RANGIRANIJE- (opis kriterijuma — excel)

Oznaka elementa kriterijuma Opis stepena Ocena
Korisnici su veoma zadovoljni 1
A1 Efektivnost procesa Korisnici su umereno zadovoljni 2
Korisnici nisu zadovoljni 3
Visok kvalitet izlaza 1
A2 Kvalitet izlaza Srednji kvalitet izlaza 2
Nizak kvalitet izlaza 3
A3 Uticaj izlaza iz procesa naMali uticaj 1
ciljeve Srednji uticaj 2
Kriticni (sustinski) uticaj 3
B1Podrska menadZmentaMenadiment nije zainteresovan za promenu procesa 1
promeni procesa IMenad?ment procesa je zainteresovan za promenu, ali ne Zeli aktivno da uéestvuje 2
|Menadiment procesa je zainteresovan i spreman da aktivno ucestvuje 3
B2 PodrSka izvrSioca promenifzvriioci nisu zainteresovani za promenu procesa 1
procesa IzvrSioci u procesu su zainteresovan za promenu, ali ne Zele aktivno da ucestvuju 2
IzvrSioci u procesu su zainteresovani i spremni da aktivno ucestvuju 3
Ostvarena potrosnja resursa ne odstupa od planirane za definisani izlaz 1
Ostvarena potroSnja resursa odstupa u manjoj meri od planirane za definisani izlaz 2
C1 Efikasnost procesa Ostvarena potro$nja resursa odstupa u vecoj meri od planirane za definisani izlaz 3
Nema potencijala za smanjenje troskova procesa 1
C2 Potencijal za smanjenje Postoji umereni potencijal za smanjenje tro$kova procesa 2
troSkova Potencijal za smanjenje troSkova procesa je veliki. 3
Ostvareno vreme trajanja procesa ne odstupa od planiranog za definisani izlaz 1
Ostvareno vreme trajanja procesa odstupa u manjoj meri od planiranog za definisani izlaz |2
C3 Vreme trajanja procesa Ostvareno vreme trajanja procesa odstupa u ve¢oj meri od planiranog za definisani izlaz {3




KRITERUJUMI ZA RANGIRANIJE- (opis kriterijuma — excel)

izvrSenje)

Oznaka elementaOpis stepena Ocena

kriterijuma
Nisu definisane mere performansi u procesu 1
Mere perfomansi procesa su definisane, ali se ne prate 2

D1 Merljivost procesa [Mere perfomansi procesa su definisane, i koriste se za pracenje procesa 3
Mala (procesi imaju jednostavne aktivnosti i nisu potrebna dopunska znanja i vestine za izvrsenje) 1
Srednja (procesi imaju manji broj aktivnosti i petlji i potrebna su dopunska znanja i veStine za2

D2 Slozenost procesa [Velika (procesi imaju veliki broj aktivnosti i petlji i zahtevaju dopunska znanja) 3
Proces nije definisan, u pitanju je novi proces koji je potrebno dokumentovati 1
D3 Dokumentovanost [Postoji opSte razumevanje procesa od strane onih koji ga izvrSavaju, ali nije formalno propisan 2
rocesa Postoji dokumentacija procesa (dijagram toka, procedura, ...) 3
E1 Trenutno MenadZment je zadovoljan rezultatima/izvrsenjem procesa 1
zadovoljstvo MenadZment je umereno zadovoljan rezultatima/izvrSenjem procesa 2
menadZmenta MenadZment nije zadovoljan rezultatima/izvrsenjem procesa 3
izvrSenjem procesa
E2 Trenutno IzvrSioci su zadovoljni rezultatima/izvrSenjem procesa 1
zadovoljstvo zaposlenih|lzvrSioci su umereno zadovoljni rezultatima/izvrSenjem procesa 2
izvrSenjem procesa IzvrSioci nisu zadovoljni rezultatima/izvrSenjem procesa 3
Pretezno izvrSioci ucestvuju u izvrsSenju procesa 1
E3 Na koga utige Pretezno srednji menadzment ucestvuje u izvrSenju procesa 2
promena procesa Pretezno top menadzment ucestvuje u izvrSenju procesa 3
Proces se u celini izvrSava u jednoj OJ (individualni proces) 1
Proces se u celini izvrSava u viSe OJ koje pripadaju jednoj OJ viseg nivoa (vertikalni proces) 2
E4 Opseg procesa Proces se u celini izvrSava kroz vise OJ koje pripadaju razli¢itim OJ viSeg nivoa (horizontalni proces) [3
E5 Broj zaposlenih Nekoliko zaposlenih u€estvuje u izvrSenju procesa. 1
ukljugenih u izvréenje [Prosecan broj zaposlenih ucestvuje u izvrSenju procesa 2
procesa \eliki broj zaposlenih uCestvuje u izvrSenju procesa 3




KRITERJUMI ZA RANGIRANJE— uza lista

Efektivnost procesa;

Kvalitet izlaza iz procesa;

Uticaj izlaza iz procesa na ciljeve;
Efikasnost procesa;

Vreme trajanja procesa;
Merljivost procesa;

Slozenost procesa;
Dokumentovanost procesa;

0 X N Uk WDNRE

Na koga utiCe promena procesa;
10. Opseg procesa;
11. Broj zaposlenih ukljucenih uizvrsenje procesa;



SKALE ZA OCENIJIVANIJE (opis kriterijuma — excel)
 Kiteigm | skala

Efektivnost procesa 1 — Korisnici su veoma zadovoljni;
2 - Korisnici su umereno zadovoljni;
3 - Korisnici nisu zadovoljni;

Kvalitet izlaza iz procesa 1 — visok kvalitet izlaza;
2 — srednji kvalitet izlaza;
3 — nizak kvalitet izlaza;

Uticaj procesa na ciljeve kompanije 1 — mali uticaj;
2 — srednji uticaj;
3 — kriti¢ni (sustinski) uticaj;



SKALE ZA OCENIJIVANIJE (opis kriterijuma — excel)
| Kitepm ] Skl

Efikasnost procesa 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 vec¢oj meri od
planirane za definisani izlaz;

Vreme trajanja procesa 1 — Ostvareno vreme trajanja procesa ne odstupa od
planiranog za definisani izlaz;
2 — Ostvareno vreme trajanja procesa odstupa u manjoj meri
od planiranog za definisani izlaz;
3 — Ostvareno vreme trajanja procesa odstupa u vecoj meri od
planiranog za definisani izlaz;

Merljivost procesa 1 — Nisu definisane mere performansi u procesu;
2 — Mere perfomansi procesa su definisane, ali se ne prate;
3 — Mere perfomansi procesa su definisane, i koriste se za
pradenje procesa;



SKALE ZA OCENIJIVANIJE (opis kriterijuma — excel)
| Kiterjum | skala

Slozenost procesa 1 — Mala (procesi imaju jednostavne aktivnosti i nisu potrebna dopunska
znanja i vestine za izvrSenje) ;
2 — Srednja (procesi imaju maniji broj aktivnosti i petlji i potrebna su
dopunska znanja i vestine za izvrSenje) ;
3 — Velika (procesi imaju veliki broj aktivnosti i petlji i zahtevaju dopunska
znanja);

Dokumentovanost procesa 1 — Proces nije definisan, u pitanju je novi proces koji je potrebno
dokumentovati;
2 — Postoji opSte razumevanje procesa od strane onih koji ga izvrSavaju, ali
nije formalno propisan;
3 — Postoji dokumentacija procesa (dijagram toka, procedura, ...);

Na koga utice promena 1 - PreteZno izvrsioci u€estvuju u izvrSenju procesa;
procesa 2 - Pretezno srednji menadZzment ucestvuje u izvrSenju procesa;
3 - Pretezno top menadZment ucestvuje u izvrSenju procesa;

Opseg procesa 1 — Proces se u celini izvrSava u jednoj OJ;
2 — Proces se u celini izvrSava u vise OJ koje pripadaju OJ viseg nivoa;
3 — Proces se u celini izvrSava kroz vise OJ koje pripadaju razli¢itim OJ viSeg

nivoa;
Broj zaposlenih ukljuc¢enih u 1 — Nekoliko zaposlenih ucestvuje u izvrSenju procesa;
izvrSenje procesa 2 — ProsecCan broj zaposlenih ucestvuje u izvrSenju procesa;

3 — Veliki broj zaposlenih ucestvuje u izvrSenju procesa;



LIST ZA RANGIRANJE PROCESA
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Definisanje pondera za ciljeve

DEFINISANJE PONDERA ZA CILJEVE

Mnogo veéa znacajnost - 10;
Veda znacajnost - 5;

Jednaka znacajnost - 1;
Manje znacajan - 0.2;

Mnogo manje znacajan - 0.1; UKUPNO ZNACAJNOST

0 1 5 10 1 17 0.315
1 0 1 5 10 17 0.315
0.2 1 0 0.2 1 2.4 0.045
0.1 0.2 5 0 10 15.3 0.284
1 0.1 1 0.1 0 2.2 0.041

53.9



Matrica uticaja procesa na ciljeve kompanije

UTICAJ PROCESA NA ISPUNJENJE CILJEVA ‘

0 - nema uticaja na cilj; 0.0-0.9 mali uticaj 1

1 - posredno utice na cilj — izlaz iz posmatranog procesa

predstavlja ulaz u proces koji direktno utice na cilj; 1.0-1.5 srednji uticaj 2

2- direktno utice na cilj; 1.6-2.0 veliki uticaj 3

TezZinski koeficijenti 0.315399 0.31539889 0.044527 0.283859 0.040816

Cilj1 Cilj2 Cilj3 Cilja Cili5 UKUPNO VREDNOST

0 0 1 1 1 0.369202 1
0 1 0 1 2 0.680891 1
1 0 0 1 1 0.640074 1
0 1 2 2 1 1.012987 2
0 2 1 0 2 0.756957 1
2 1 0 1 2 1.311688 2
2 0 1 2 1 1.283859 2
2 1 1 0 0 0.990724 2
1 2 1 3 3 1.96475 3
1 1 2 1 2 1.085343 2




LIST ZA RANGIRANJE PROCESA
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Opis kreiranja uze liste PKK - primer

Na osnovu PKK liste, odabrano je sledecih 10 procesa koji
ispunjavaju bar 2 od tri navedena kriterijuma...

1. Realizacija tehnicke sanacije

Realizacija tehnickog savetovanja

Planiranje nabavke

Preispitivanje zahteva korisnika

Obezbedivanje rezervnih delova

Masinsko odrzavanje primarne mreze
Odvodenje tople vode do grejnih tela
Preispitivanje i reSavanje reklamacija

. Realizacija rekonstrukcije postojecih objekata
10. Izgradnja novih objekata toplifikacionog sistema

© 00 NOU A WN



Opis procesa po kriterijumima za rangiranje - primer

1. Realizacija tehnicke sanacije

izvrSenje procesa

procesa.

Oznaka elementa Kkriterijuma Opis stepena Ocena
Al Efektivnost procesa Korisnici su umereno zadovoljni 2
A2 Kvalitet izlaza Srednji kvalitet izlaza 2
A3 Uticaj izlaza iz procesa na Srednji uticaj 2
ciljeve

Ostvarena potroSnja resursa odstupa u manjoj | 2
C1 Efikasnost procesa meri od planirane za definisani izlaz

Ostvareno vreme trajanja procesa odstupa u |2
C3 Vreme trajanja procesa manjoj meri od planiranog za definisani izlaz

Mere perfomansi procesa su definisane, i koriste | 3
D1 Merljivost procesa se za pracenje procesa

\Velika (procesi imaju veliki broj aktivnosti 1|3
D2 Slozenost procesa petlji i zahtevaju dopunska znanja)

Postoji opSte razumevanje procesa od strane onih | 2
D3 Dokumentovanost procesa koji ga izvrsavaju, ali nije formalno propisan
E3 Na koga utice promena procesa Pretezno izvrSioci ucCestvuju u izvrSenju procesa |1

Proces se u celini izvrSava u jednoj OJ|1
E4 Opseg procesa (individualni proces)
ES5 Broj zaposlenih ukljucenih u Nekoliko zaposlenih uCestvuje u izvrsenju |1

Ovo je potrebno uraditi za svih 10 procesa




Definisanje ciljeva preduzeca- primer

U skladu sa strategijom razvoja toplifikacionog sistema,
preduzece nastoji da ostvari sledece ciljeve kako bi se...

1. Smanjiti gubitke toplotne energije u primarnoj mrezi na 10%
u narednom petogodisnjem periodu

2.  Smanijiti gubitke toplotne energije u sekundarnoj mrezi na
6% u narednom petogodisnjem periodu

3. Povecati stepen dostupnosti usluge u odnosu na teritoriju
koja je obuhvacena sistemom daljinskog grejanja na 97% do
2021. godine

4. Povecati stepen dostupnosti usluge u odnosu na ukupno
stanovnistvo na 50% do 2021. godine

5. Pristupiti standardizaciji (ISO) poslovnih procesa u
administrativnom i tehnoloskom segmentu u narednom
desetogodisnjem periodu



Definisanje pondera za ciljeve i objasnjenje
znacajnosti ciljeva i prikaz - primer

DEFINISANJE PONDERA ZA CILJEVE

Mnogo vecda znacajnost - 10;
Veda znacajnost - 5;

Jednaka znacajnost - 1;
Manje znacajan - 0.2;

Mnogo manje znacajan - 0.1; UKUPNO ZNACAJNOST

0 1 5 0.2 5 11.2 0.230
1 0 5 0.2 5 11.2 0.230
0.2 0.2 0 0.2 0.2 0.8 0.016
5
5 5 0 5 20 0.410
0.2 0.2 5 0.2 0 5.6 0.115
48.8

Na osnovu ovoga zakljuCujem da su glavni ciljevi preduzeca smanjenje gubitaka kako u
primarnoj, takoii ....



Prikaz izraCunavanja uticaja procesa na ispunjenje
ciljeva - primer

UTICAJ PROCESA NA ISPUNJENJE CILJEVA

0 - nema uticaja na cilj; 0.0-0.9 mali uticaj 1
1 - posredno utiée na cilj —izlaz iz posmatranog procesa
predstavlja ulaz u proces koji direktno utice na cilj; 1.0-1.5 srednji uticaj 2
2- direktno utice na cilj; 1.6-2.0 veliki uticaj 3
Tezinski koeficijenti 0.315399 0.31539889 0.044527 0.283859 0.040816
Cilj1 Cilj2 Cilj3 Cilj4 Cilj5 UKUPNO VREDNOST
0 0 1 1 1 0.369202 1
0 1 0 1 2 0.680891 1
1 0 0 1 1 0.640074 1
0 1 2 2 1 1.012987 2
0 2 1 0 2 0.756957 1
2 1 0 1 2 1.311688 2
2 0 1 2 1 1.283859 2
1 1 0 0 0.990724 2
2 1 3 3 1.96475 3
1 1 2 1 2 1.085343 2

Na osnovu tabele mozemo uvideti....
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321

221
1 24
315

23
2 17
119
3 26
2 27
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Zakljucak

 Na osnovu izvrSene analize, kao najvise rangirani proces se izdvojio
proces....Pored njega, visok rang ima i proces.....



REGISTRI, PKK RANGIRANJE

* POTREBNO URADITI:

Semu povezivanja anatomske i organizacione strukture;

Registre procesa za OJ prvog nivoa;

Izraditi listu prioritetnih, kriticnih i klju¢nih procesa za svaki od
podsistema iz lanca stvaranja vrednosti (svaki podsistem ima svoju listu; u
listu prebaciti sve procese iz kataloga procesa, obeleziti samo one procese
koji su prioritetni, kritic¢ni ili kljucni);

U listi prioritetnih, kriticnih i klju¢nih procesa Sifrirati procese.

Opis kreiranja uze liste PKK (odabrati 10 procesa koji su PKK ili PK);

Opis procesa po kriterijumima za rangiranje;

Definisanje ciljeva preduzeca — 5 ciljeva — ciljeve preuzeti iz definisanih
ciljeva na drugom nivou;

Definisanje pondera za ciljeve i objasnjenje znacajnosti ciljeva i prikaz;
Prikaz izraCunavanja uticaja procesa na ispunjenje ciljeva;

Popunjavanje lista za rangiranje procesa i prikaz;

Zakljucak (izabrani proces ili procesi za dalju analizu)



