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Brojte šta je prebrojivo, merite šta je merljivo, šta
nije merljivo učinite merljivim

- Galileo Galilej
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Prepoznavanje (izbor) prioritetnih, kritičnih i ključnih
procesa

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

Određivanje performansi procesa (ciljevi → indikatori)

Univerzalna tehnologija procesnog
pristupa

Određivanje performansi procesa (ciljevi → indikatori)

Uspostavljanje sistema za merenje, praćenje i
izveštavanje

Preispitivanje, poboljšanje i/ili reinženjering procesa

Kontinualno poboljšanje, praćenje i upravljanje procesima



Uspostavljanje sistema za upravljanje procesima
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CILJEVI, PERFORMANSE I INDIKATORI (2)

 Indikatori su kvantitativni ili kvalitativni pokazatelji pomoću kojih se,
direktno ili indirektno, može proceniti ili izmeriti nivo ili stepen ostvarenja
određenog cilja, kao i brzina, odnosno vreme ili rok ostvarenja cilja.
(Business Process management - Pocket Guide)

 Indikatori su kvantitativne i kvalitativne činjenice koje se koriste za
procenu napredovanja ostvarenja nekog cilja. (Vidanović, Rečnik
socijalnog rada)

 Mere performansi
 vitalni znaci organizacije, koji „kvantifikuju koliko dobro aktivnosti

unutar procesa ili izlazi iz procesa ispunjavaju određeni cilj“.
(Hronec)

 numerički ili kvantitativni indikatori koji pokazuju koliko se dobro
ostvaruje svaki cilj (Pritchard i saradnici, 1991).

 Indikatori su kvantitativni ili kvalitativni pokazatelji pomoću kojih se,
direktno ili indirektno, može proceniti ili izmeriti nivo ili stepen ostvarenja
određenog cilja, kao i brzina, odnosno vreme ili rok ostvarenja cilja.
(Business Process management - Pocket Guide)

 Indikatori su kvantitativne i kvalitativne činjenice koje se koriste za
procenu napredovanja ostvarenja nekog cilja. (Vidanović, Rečnik
socijalnog rada)

 IndikatorIndikator performansiperformansi –– meramera performansiperformansi



KARAKTERISTIKE INDIKATORAKARAKTERISTIKE INDIKATORA
PERFORMANSIPERFORMANSI

• Indikatori performansi procesa treba da su (Harmon, 2010) :
– tačni;
– lako razumljivi;
– pravovremeni;
– orijentisani na akciju; i
– da njihova implementacija ne bude skupa

• Proces praćenja i merenja indikatora performansi procesa odvija se u
vremenu, a dobijeni rezultati služe kao osnova za unapređenje. Dobijene
informacije se koriste za poređenje sa rezultatima iz prethodnih merenja i
sa postavljenim ciljnim vrednostima indikatora. Rezultati poređenja se
dalje koriste za eventualno redefinisanje strategije i ciljeva organizacije,
stvarajući povratnu petlju i P-D-C-A ciklus.

• Indikatori performansi procesa treba da su (Harmon, 2010) :
– tačni;
– lako razumljivi;
– pravovremeni;
– orijentisani na akciju; i
– da njihova implementacija ne bude skupa

• Proces praćenja i merenja indikatora performansi procesa odvija se u
vremenu, a dobijeni rezultati služe kao osnova za unapređenje. Dobijene
informacije se koriste za poređenje sa rezultatima iz prethodnih merenja i
sa postavljenim ciljnim vrednostima indikatora. Rezultati poređenja se
dalje koriste za eventualno redefinisanje strategije i ciljeva organizacije,
stvarajući povratnu petlju i P-D-C-A ciklus.



IZBOR INDIKATORA PERFORMANSIIZBOR INDIKATORA PERFORMANSI

• Ne sme se meriti uspešnost poslovnih procesa samo da bi se nešto merilo!
• Na osnovu postavljenih strateških ciljeva, menadžeri treba da se

usredsrede na ključne indikatore performansi, tj. na one koji će stvarno
pratiti, npr. kvalitet izlaza, efikasnost procesa i zadovoljstvo korisnika.

• Enström (2002):  3-5 indikatora za ključne poslovne procese, a 5-8 za
podprocese

• Kaplan i Norton (1993):  ne više od 20 ključnih indikatora,
• Hope i Fraser (2003):  ne više od 10 ključnih indikatora
• Parmenter (2010): samo 5 ključnih indikatora.
• Broj potrebnih indikatora zavisi od veličine organizacije, njenog stepena

diverzifikacije, kao i od broja ključnih poslovnih procesa.
• Predložene liste indikatora
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pratiti, npr. kvalitet izlaza, efikasnost procesa i zadovoljstvo korisnika.

• Enström (2002):  3-5 indikatora za ključne poslovne procese, a 5-8 za
podprocese

• Kaplan i Norton (1993):  ne više od 20 ključnih indikatora,
• Hope i Fraser (2003):  ne više od 10 ključnih indikatora
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Vrste indikatora (1)
Kvantitativne i kvalitativne mere

• Kvantitativne (“čvrste”) mere – čvrste činjenice koje se mogu meriti
direktno;

– Češće se koriste, odlikuje ih preciznost;
– Primer - koliko nešto traje, koliko nešto košta, ...

• Kvalitativne (“meke”) mere – manje opipljiva stanja koja se mere
indirektno;

– Preciznost upitna, pa time i upotrebna vrednost;
– Primer - zadovoljstvo korisnika, ...

• Kvantitativne (“čvrste”) mere – čvrste činjenice koje se mogu meriti
direktno;

– Češće se koriste, odlikuje ih preciznost;
– Primer - koliko nešto traje, koliko nešto košta, ...

• Kvalitativne (“meke”) mere – manje opipljiva stanja koja se mere
indirektno;

– Preciznost upitna, pa time i upotrebna vrednost;
– Primer - zadovoljstvo korisnika, ...

Kvantitativni Kvalitativni

Objektivnost Pristrasnost posmatrača

Precizna vrednost “Surogat” indikator

Hijerarhija Multivarijabilnost



Vrste indikatora (2)
Interne i eksterne mere (1)

Proces C

Proces E

Proces F

Korisnik

Interne mere Eskterne mere

Proces F

• Interne mere – Rezultati podprocesa ili aktivnosti u okviru
procesa ili lanca vrednosti;

• Eksterne mere – Rezultati koje su ostvarili procesi ili lanac
vrednosti;



Interne i eksterne mere (2)

Proces C

Proces E

Interne mere Eksterne mere

Korisnici za
Proces D

Proces D
Proces F

• Eksterne mere:
– Prihod;
– Zadovoljstvo korisnika;
– Tržišni rast;
– Zadovoljstvo akcionara;

• Interne mere:
– Efektivnost ili efikasnost pojedinih podprocesa ili aktivnosti;
– Troškovi proizvodnje;
– Kvalitet internih izlaza;

Isporučilac
za Proces D

Proces D



Vrste indikatora (3)
Mere stanja i mere promene (1)

• Da li merimo nešto što može sugerisati neku akciju, ili
jednostavno beležimo stanje koje se ne može promeniti?

• Indikatori promene – mere koje izveštavaju o situacijama koje
su uzročno povezane sa rezultatima koje želimo da ostvarimo;

• Indikatori stanja – opisuju situaciju koja se više ne može
promeniti;

• Kada god je moguće treba pratiti indikatore promene!

• Da li merimo nešto što može sugerisati neku akciju, ili
jednostavno beležimo stanje koje se ne može promeniti?

• Indikatori promene – mere koje izveštavaju o situacijama koje
su uzročno povezane sa rezultatima koje želimo da ostvarimo;

• Indikatori stanja – opisuju situaciju koja se više ne može
promeniti;

• Kada god je moguće treba pratiti indikatore promene!



Mere stanja i mere promene (2)

• Željeni rezultat – Povećanje prodaje za 15%

• Indikatori stanja:
– Cilj podeljen na kvartale;
– Svaki kvartal prodaja treba da je veća za 15%;
– Merimo na kraju kvartala i vidimo da li smo postigli 15% ili ne;

• Indikatori promene:

– Praćenjem smo utvrdili da otprilike 10% kontaktiranih zainteresovanih strana budu identifikovani kao
potencijalni klijenti;

– Prodavci mogu kontaktirati polovinu potencijalnih klijenata;
– 20% uspostavljenih kontakata rezultira prodajom;
– Ako prodavci ovog mecesa kontaktiraju 100 klijenata realizovaće 20 prodaja;

– Šta ako pratimo uspostavljanje kontakta sa zainteresovanim stranama?
– Na 100 kontaktiranih zainteresovanih strana se realizuje jedna prodaja;
– Da bi povećali prodaju 15% treba da povećamo uspostavljanje kontakta za 15%;

I1 – Broj uspostavljenih kontakata/kvartalu

I2 – Broj identif. pot. kupaca/kvartalu

I3 – Broj kontakata sa klijentima/kvartalu

I4 – Broj realizovanih prodaja/kvartalu

• Željeni rezultat – Povećanje prodaje za 15%

• Indikatori stanja:
– Cilj podeljen na kvartale;
– Svaki kvartal prodaja treba da je veća za 15%;
– Merimo na kraju kvartala i vidimo da li smo postigli 15% ili ne;

• Indikatori promene:

– Praćenjem smo utvrdili da otprilike 10% kontaktiranih zainteresovanih strana budu identifikovani kao
potencijalni klijenti;

– Prodavci mogu kontaktirati polovinu potencijalnih klijenata;
– 20% uspostavljenih kontakata rezultira prodajom;
– Ako prodavci ovog mecesa kontaktiraju 100 klijenata realizovaće 20 prodaja;

– Šta ako pratimo uspostavljanje kontakta sa zainteresovanim stranama?
– Na 100 kontaktiranih zainteresovanih strana se realizuje jedna prodaja;
– Da bi povećali prodaju 15% treba da povećamo uspostavljanje kontakta za 15%;

Uspostavljanje
kontakta sa

zainteres. stra.

Identifikovanje
potencijalnih

klijenata

Prodavac
kontaktira

klijenta

Prezentirati
ponudu

I1 I2 I3 I4



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (1)



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (2)

Atribut Definicija atributa Indikatori prvog nivoa

Pouzdanost isporuke

Učinak u isporuci: pravog proizvoda, na pravo
mesto, u pravo vreme, u željenom stanju i
pakovanju, u pravoj količini, sa odgovarajućom
dokumentacijom, pravom korisniku

Učinak isporuke

Procenat ispunjenja zahteva

Savršena isporuka

Responzivnost Brzina kojom lanac snabdevanja snabdeva
korisnike proizvodima

Protočno vreme ispunjenja por.

Vreme odgovoraEK
ST

ER
N

I

Brzina kojom lanac snabdevanja snabdeva
korisnike proizvodima Vreme odgovora

Fleksibilnost Agilnost u odgovoru promenama radi dost. KP Fleksibilnost proizvodnje

Troškovi Troškovi vezani za funkcionisanje lanca
snabdevanja

Troškovi prodate robe

Troškovi upravljanja LS

VA produktivnost

Troškovi garancije/povrata robe

Menadžment resursima
Efektivnost organizacije u menadžmentu
resursima (kapitala i rada) u cilju podrške
zadovoljenju potreba korisnika

Cash-to-Cash vreme ciklusa

Nivo zaliha (dana snabdevanja)

Povrat resursa

EK
ST

ER
N

I
IN

TE
RN

I



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (3)

• Nivo 2 – Proces  Izrade, Varijacija: M2 (MTO)
– Definicija procesa – proces proizvodnje dodaje vrednost kroz mešanje, separaciju,

formiranje, mašinsku obradu, i hemijske procese. Proizvodnja po porudžbini (MTO) je
ona u kojoj se proizvodi proizvode tek nakon prijema porudžbine kupca, i prilagođeni su
u skladu sa porudžbinom kupca.

Atribut Odgovarajući indikator

Pouzdanost Savršena isporukaPouzdanost Savršena isporuka

Responzivnost Vreme ciklusa izrade

Fleksibilnost Fleksibilnost kod rasta
Adaptibilnost kod pada
Adaptibilnost kod rasta

Troškovi Troškovi funkcionisanja po satu
Odnos direktnog/indirektnog rada
Trošak po jedinici proizvoda
Odnos direktnih/indirektnih troškova
Gub. vezani za proizvod (u nabavci/u procesu/g.p.)

Resursi Cash-to-Cash vreme ciklusa
Zastarevanje zaliha
Obrt fiksnih sredstava



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (4)

• Nivo 3 – Podproces Raspoređivanje proizvodnje, Varijacija: Raspoređivanje
proizvodnje za MTO

– Definicija podprocesa – raspoređivanje proizvodnje u skladu sa planovima proizvodnje,
planiranim količinama, planiranim materijalom. Raspoređivanje uključuje određivanje
redosleda i, zavisno od rasporeda, sve standarde za podešavanje i funkcionisanje.
Generalno, aktivnosti u prekidnoj proizvodnji se koordiniraju pre raspoređivanja
operacija.

Atribut Odgovarajući indikator

Pouzdanost Procenat porudžbina raspoređenih prema zahtevu
Ispunjenje rasporeda

Responzivnost Vreme ciklusa raspoređivanja proizvodnje

Fleksibilnost Nema

Troškovi Zalihe u procesu – WIP (dana snabdevanja)
Troškovi raspoređivanja kao % troškova Izrade
Troškovi upravljanja porudžbinama na nivou komp.

Resursi Iskorišćenost kapaciteta



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (5)

• Nivo 3 – Podproces Izdavanje materijala/WIP, Varijacija: Izdavanje
materijala/WIP za MTO

– Definicija podprocesa – selekcija i fizički transport materijala/zaliha u procesu (sirovi
materijal, komponente, poluproizvodi, ...) od skladišne lokacije do mesta korišćenja.
Izdavanje proizvoda uključuje i odgovarajuću sistemsku transakciju. Sastavnica/podaci o
rutiranju/instrukcije za proizvodnju definišu koji se delovi izdaju kako bi se pružila
podrška proizvodnji.

• Nivo 3 – Podproces Izdavanje materijala/WIP, Varijacija: Izdavanje
materijala/WIP za MTO

– Definicija podprocesa – selekcija i fizički transport materijala/zaliha u procesu (sirovi
materijal, komponente, poluproizvodi, ...) od skladišne lokacije do mesta korišćenja.
Izdavanje proizvoda uključuje i odgovarajuću sistemsku transakciju. Sastavnica/podaci o
rutiranju/instrukcije za proizvodnju definišu koji se delovi izdaju kako bi se pružila
podrška proizvodnji.

Atribut Odgovarajući indikator

Pouzdanost Preciznost zaliha
% delova primljen na mestu korišćenja

Responzivnost Vreme ciklusa izdavanja

Fleksibilnost Nema

Troškovi Zastarevanje zaliha
Nivo zaliha (dana snabdevanja)

Resursi Nema



Indikatori u referentnim modelima
procesa – SCOR (6)

• Indikator nivoa 2 – Savršena isporuka
– Definicija indikatora – Procenat isporuka koje ispunjavaju zahteve

isporuke uz odgovarajuću dokumentaciju. Podrazumeva isporuku svih
proizvoda u odgovarajućim količinama na vreme, gde vreme definiše
kupac, uz svu odgovarajuću dokumentaciju (uputstvo, garancija, račun,
...).

• Proizvod se smatra savršenim ukoliko je isporučen proizvod koji je tražen;
• Količina se smatra savršenom ukoliko je isporučena tražena količina;
• Isporuka se smatra savršenom ukoliko je izvršena na traženu lokaciju u traženo

vreme;
• Kupac je savršen ukoliko je isporučeno specificiranom kupcu;
• Prateća dokumentacija se smatra savršenom ukoliko je precizna, kompletna, i

dostavljena na vreme;
• Stanje proizvoda se smatra savršenim ukoliko je proizvod isporučen/instaliran

prema specifikaciji, bez oštećenja, spreman za korišćenje, i prihvaćen od strane
kupca.

– Računanje: [Ukupan broj savr. isporuka]/[Ukupan broj isporuka]

• Indikator nivoa 2 – Savršena isporuka
– Definicija indikatora – Procenat isporuka koje ispunjavaju zahteve

isporuke uz odgovarajuću dokumentaciju. Podrazumeva isporuku svih
proizvoda u odgovarajućim količinama na vreme, gde vreme definiše
kupac, uz svu odgovarajuću dokumentaciju (uputstvo, garancija, račun,
...).

• Proizvod se smatra savršenim ukoliko je isporučen proizvod koji je tražen;
• Količina se smatra savršenom ukoliko je isporučena tražena količina;
• Isporuka se smatra savršenom ukoliko je izvršena na traženu lokaciju u traženo

vreme;
• Kupac je savršen ukoliko je isporučeno specificiranom kupcu;
• Prateća dokumentacija se smatra savršenom ukoliko je precizna, kompletna, i

dostavljena na vreme;
• Stanje proizvoda se smatra savršenim ukoliko je proizvod isporučen/instaliran

prema specifikaciji, bez oštećenja, spreman za korišćenje, i prihvaćen od strane
kupca.

– Računanje: [Ukupan broj savr. isporuka]/[Ukupan broj isporuka]



USPOSTAVLJANJE SISTEMA
MERENJA PERFORMANSI PROCESA

• Prevođenje performansi organizacije u
performanse procesa

• Identifikovanje podataka za izračunavanje mera
performansi procesa

• Utvrđivanje mesta nastajanja (izvora) podataka
• Definisanje mernog instrumenta
• Definisanje učestalosti i obima merenja
• Analiza i izveštavanje o ostvarenim vrednostima

performansi

• Prevođenje performansi organizacije u
performanse procesa

• Identifikovanje podataka za izračunavanje mera
performansi procesa

• Utvrđivanje mesta nastajanja (izvora) podataka
• Definisanje mernog instrumenta
• Definisanje učestalosti i obima merenja
• Analiza i izveštavanje o ostvarenim vrednostima

performansi



Prevođenje performansi organizacije u
performanse procesa (3)

• Dobar indikator procesa:
• Iz naziva se može prepoznati na koji proces se odnosi;
• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim

vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj
proces na koji se indikator odnosi  funkcioniše
dobro/bolje ili loše/gore;

• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim
vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj
proces doprinosi ostvarenju ciljeva poslovnog sistema;

• Kvantitativno izražen umesto kvalitativno, kada god je
to moguće.

• Dobar indikator procesa:
• Iz naziva se može prepoznati na koji proces se odnosi;
• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim

vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj
proces na koji se indikator odnosi  funkcioniše
dobro/bolje ili loše/gore;

• Iz vrednosti indikatora i/ili poređenja sa prethodnim
vrednostima se nedvosmisleno može utvrditi da li taj
proces doprinosi ostvarenju ciljeva poslovnog sistema;

• Kvantitativno izražen umesto kvalitativno, kada god je
to moguće.



• Broj reklamacija [1] ili procenat reklamacija [%]?
• Broj neusaglašenih proizvoda [1] ili procenat neusaglašenih

proizvoda [%]?
• Količina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prihod [$]?
• Broj kvarova [1] ili vreme koje je mašina provela u zastoju zbog

kvara/vreme između otkaza [h]?
• Broj novih korisnika/korisnika povratnika [1] ili procenat novih

korisnika/korisnika povratnika [%]?
• Količina zaliha [kg] ili vrednost zaliha [$]?
• Procenat uspešno rešenih reklamacija [%] ili vreme reagovanja na

reklamaciju [h/dan]?
• Procenat završenih poslova [%] ili procenat poslova završenih u

dogovorenom roku [%]?
• Broj neusaglašenih planova [1] ili srednja greška u planiranju

[h/$/kom/%]?
• Broj ozbiljnih povreda [1] ili broj dana od poslednje povrede [dan] ili

broj nezgoda koje su izbegnute [1]?

Prevođenje performansi organizacije u
performanse procesa (4)

• Broj reklamacija [1] ili procenat reklamacija [%]?
• Broj neusaglašenih proizvoda [1] ili procenat neusaglašenih

proizvoda [%]?
• Količina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prihod [$]?
• Broj kvarova [1] ili vreme koje je mašina provela u zastoju zbog

kvara/vreme između otkaza [h]?
• Broj novih korisnika/korisnika povratnika [1] ili procenat novih

korisnika/korisnika povratnika [%]?
• Količina zaliha [kg] ili vrednost zaliha [$]?
• Procenat uspešno rešenih reklamacija [%] ili vreme reagovanja na

reklamaciju [h/dan]?
• Procenat završenih poslova [%] ili procenat poslova završenih u

dogovorenom roku [%]?
• Broj neusaglašenih planova [1] ili srednja greška u planiranju

[h/$/kom/%]?
• Broj ozbiljnih povreda [1] ili broj dana od poslednje povrede [dan] ili

broj nezgoda koje su izbegnute [1]?



Indikatori uspešnosti procesa - formular

RB Oznaka i naziv procesa
Indikator uspešnosti procesa

Naziv Jedinica
mere

Učestalost
merenja



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (1)

R. broj Oznaka i naziv procesa
Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv
Jedinica

mere
Učestalost
merenja

1 Pružanje usluga smeštaja % u potpunosti zadovoljnih
korisnika (ocena 5)

[%] Kvartalno

Broj korisnika vanhotelskih
aktivnosti u ponudi

[1] Mesečno

2 Razvoj Broj novih specijalizovanih usluga [1] Svaki put2 Razvoj Broj novih specijalizovanih usluga [1] Svaki put

% udela korišćenja tehnoloških
pomagala pri rezervacijama

[%] Mesečno

3 Pružanje usluga hrane i
pića

Broj ketering usluga [1] Mesečno

Broj gostujućih kulinarskih
eksperata na godišnjem nivou

[%] Svaki put



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (2)

R. broj Oznaka i naziv procesa
Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv
Jedinica

mere
Učestalost
merenja

1 Marketing Broj studenata koji su se prijavili na
W&T program

[1] Prilikom
svake prijave

Broj studenata koji traži povraćaj
poreza

[1] Svaki putBroj studenata koji traži povraćaj
poreza

2 Razvoj Broj novih zemalja u ponudi [1] Prilikom
svakog
ugovora

Broj novih poslovnica [1] Svaki put
3 Osnovna delatnost

(Organizovanje
Work&Travel
putovanja)

Procenat prijavljenih studenata koji
su dobili vizu

[%] Mesečno

Procenat povećanja self programa [%] Mesečno



Indikatori uspešnosti procesa – primeri (2)

R.
broj Oznaka i naziv procesa

Performansa/Indikator uspešnosti procesa

Naziv Jedinica mere Učestalost
merenja

1. OD 02.02.02.
Transport robe

% isporuka na vreme % Nedeljno

% uspešnih naplata (na
vreme)

% Mesečno

2. RA 01.01.00.
Uvođenje novog proizvoda

Broj novih proizvoda [1] Svaki put

Prosečno vreme plasiranja
novih proizvoda

[dan] Godišnje

Trgovina na veliko i malo

Prosečno vreme plasiranja
novih proizvoda

[dan] Godišnje

3. OD 01.03.03.
Rešavanje reklamacija

Prosečno vreme rešavanja
reklamacija

[%] Mesečno

% zadovoljnih korisnika
rešenim reklamacijama

[%] Godišnje

4. OD 02.00.00.
Prodaja robe

Obim prodaje [1] Godišnje

% otpisane robe [%] Mesečno
5. 01.03.00.

Unapređenje poslovnog sistema
Broj novih vozila [1] Mesečno
Broj novih radnika [1] Pri svakom

ugovoru
% novih korisnika [%] Godišnje



Identifikovanje podataka za izračunavanje
mera performansi procesa

• Identifikacija podataka neophodnih za
izračunavanje vrednosti performansi procesa

• Merenje je teško izvršiti ukoliko neophodni
podaci nisu identifikovani

• Primer:
– Neophodni su podaci o škartu na proizvodnoj liniji
– Neophodni su podaci o reklamacijama korisnika

na kvalitet proizvoda/usluge

• Identifikacija podataka neophodnih za
izračunavanje vrednosti performansi procesa

• Merenje je teško izvršiti ukoliko neophodni
podaci nisu identifikovani

• Primer:
– Neophodni su podaci o škartu na proizvodnoj liniji
– Neophodni su podaci o reklamacijama korisnika

na kvalitet proizvoda/usluge



Utvrđivanje mesta nastajanja
(izvora) podataka

• Utvrditi mesta u procesu na kojima je
potrebno izvršiti aktivnost merenja

• Primer:
– Nivo škarta će se meriti na radnom mestu / delu

linije (nakon svake faze izrade proizvoda) / kraju
linije

– Reklamacije će se beležiti u korisničkom servisu, u
delu pružanja postprodajnih usluga / prilikom
isporuke - prijema robe

• Utvrditi mesta u procesu na kojima je
potrebno izvršiti aktivnost merenja

• Primer:
– Nivo škarta će se meriti na radnom mestu / delu

linije (nakon svake faze izrade proizvoda) / kraju
linije

– Reklamacije će se beležiti u korisničkom servisu, u
delu pružanja postprodajnih usluga / prilikom
isporuke - prijema robe



Definisanje mernog instrumenta
(1)

• Sredstvo ili osoba koja je u stanju da detektuje prisustvo ili
nedostatak nekog fenomena, odnosno neke veličine, njihov
intenzitet i veličinu mere

• Različite su forme u zavisnosti od merenja
– Za tehničke i proizvodne procese su to obično instrumenti koji mere

dimenzije, temperaturu, nivo prisustva određenog elementa u
proiozvodu...

– Za manje tehničke procese su to obično neke baze podataka,
vremenske kartice, ček liste...

– Mogu biti senzori ili automatizovani sistemi merenja koji ne zahtevaju
učešće čoveka

• Zajedničko za sve njih je da mora da postoji forma u kojoj će se
beležiti rezultati merenja

• Sama forma/dokument se posmatra kao deo mernog instrumenta ili
kao sam merni instrument

• Sredstvo ili osoba koja je u stanju da detektuje prisustvo ili
nedostatak nekog fenomena, odnosno neke veličine, njihov
intenzitet i veličinu mere

• Različite su forme u zavisnosti od merenja
– Za tehničke i proizvodne procese su to obično instrumenti koji mere

dimenzije, temperaturu, nivo prisustva određenog elementa u
proiozvodu...

– Za manje tehničke procese su to obično neke baze podataka,
vremenske kartice, ček liste...

– Mogu biti senzori ili automatizovani sistemi merenja koji ne zahtevaju
učešće čoveka

• Zajedničko za sve njih je da mora da postoji forma u kojoj će se
beležiti rezultati merenja

• Sama forma/dokument se posmatra kao deo mernog instrumenta ili
kao sam merni instrument



Definisanje mernog instrumenta (2)



Definisanje mernog instrumenta (3)



Definisanje mernog instrumenta (4)



Definisanje mernog instrumenta (5)



Definisanje mernog instrumenta (6)



Definisanje učestalosti i obima
merenja

• Npr, svaki put kada se pojava dešava ili
selektivno

• Na celokupnoj populaciji ili na uzorku
• Primer:

– Škart može da se meri uzorkovanjem ili 100%
kontrolom

– Reklamacija se evidentira svaki put kada se desi

• Npr, svaki put kada se pojava dešava ili
selektivno

• Na celokupnoj populaciji ili na uzorku
• Primer:

– Škart može da se meri uzorkovanjem ili 100%
kontrolom

– Reklamacija se evidentira svaki put kada se desi



Analiza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (1)



Analiza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (2)



Analiza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (3)



Opis procesa
Pregled lekara opšte prakse

• Svrha procesa je obavljanje pregleda kod lekara opšte prakse, na zahtev pacijenta. Proces počinje
dolaskom pacijenta na šalter u ordinaciji lekara opšte prakse, a završava se preuzimanjem medicinske
dokumentacije koju izdaje medicinska sestra.

Proces se odvija na sledeći način:
• Pacijent dolazi na šalter i predaje medicinskoj sestri zdravstvenu knjižicu. Pacijent odlazi u čekaonicu i

čeka dalje informacije.
• Medicinska setra unosi JMBG pacijenta i LBO broj u sistem, kao bi pronašla elektronski karton

pacijenta. Ukoliko tokom provere u sistemu, mediicnka sestra utvrdi da knjižica nije overena,
upozorava pacijenta da mora da poseduje overenu zdravstvenu knjižicu. U tom slučaju, podaci o
pregledu se beleže u Knjizi protokola i pregled se naplaćuje. Ukoliko je zdravstvena knjižica overena,
traži karton u kartoteci i odnosi karton u ordinaciju lekara.

• Lekar proziva pacijenta i pacijent ulazi u ordinaciju na pregled. Lekar prvo pregleda karton pacijenta i
upoznaje se sa pacijentovom medicinskom istorijom. Nakon toga započinje pregled lekara – lekar
sluša pacijentu pluća i srce, pregleda grlo, stomak, meri pritisak itd, uz pomoć slušalica, merača
pritiska, štapića za grlo. Lekar daje dijagnozu pacijentu, propisuje dalji tok lečenja, terapiju i lekove po
potrebi. Zatim, unosi propisanu terapiju u informacioni sistem i u karton pacijenta, a ukoliko je
potrebno ispisuje uput za lekara specijalistu, uput za laboratorijske analize, nalog za inhalacije, nalog
za injekcije, potrebne lekove itd. Kada je pacijent završio pregled kod lekara, odlazi kod medicinske
sestre na šalter. Medicinska sestra vraća pacijentu knjižicu, Medicinska sestra unosi podatke sa naloga
u sistem, ispisuje osnovne podatke o pacijentu na uput, predaje pacijentu izveštaj o pregledu,
popunjen uput i zdravstvenu knjižicu i po potrebi zakazuje kontrolu. Nakon realizacije ovog procesa,
pacijent po potrebi odlazi u apoteku, gde može apotekar da konstatuje da recept nije ispravno unet,
pa pacijent mora da se vrata u Dom zdravlja da se podaci koriguju.

• Svrha procesa je obavljanje pregleda kod lekara opšte prakse, na zahtev pacijenta. Proces počinje
dolaskom pacijenta na šalter u ordinaciji lekara opšte prakse, a završava se preuzimanjem medicinske
dokumentacije koju izdaje medicinska sestra.

Proces se odvija na sledeći način:
• Pacijent dolazi na šalter i predaje medicinskoj sestri zdravstvenu knjižicu. Pacijent odlazi u čekaonicu i

čeka dalje informacije.
• Medicinska setra unosi JMBG pacijenta i LBO broj u sistem, kao bi pronašla elektronski karton

pacijenta. Ukoliko tokom provere u sistemu, mediicnka sestra utvrdi da knjižica nije overena,
upozorava pacijenta da mora da poseduje overenu zdravstvenu knjižicu. U tom slučaju, podaci o
pregledu se beleže u Knjizi protokola i pregled se naplaćuje. Ukoliko je zdravstvena knjižica overena,
traži karton u kartoteci i odnosi karton u ordinaciju lekara.

• Lekar proziva pacijenta i pacijent ulazi u ordinaciju na pregled. Lekar prvo pregleda karton pacijenta i
upoznaje se sa pacijentovom medicinskom istorijom. Nakon toga započinje pregled lekara – lekar
sluša pacijentu pluća i srce, pregleda grlo, stomak, meri pritisak itd, uz pomoć slušalica, merača
pritiska, štapića za grlo. Lekar daje dijagnozu pacijentu, propisuje dalji tok lečenja, terapiju i lekove po
potrebi. Zatim, unosi propisanu terapiju u informacioni sistem i u karton pacijenta, a ukoliko je
potrebno ispisuje uput za lekara specijalistu, uput za laboratorijske analize, nalog za inhalacije, nalog
za injekcije, potrebne lekove itd. Kada je pacijent završio pregled kod lekara, odlazi kod medicinske
sestre na šalter. Medicinska sestra vraća pacijentu knjižicu, Medicinska sestra unosi podatke sa naloga
u sistem, ispisuje osnovne podatke o pacijentu na uput, predaje pacijentu izveštaj o pregledu,
popunjen uput i zdravstvenu knjižicu i po potrebi zakazuje kontrolu. Nakon realizacije ovog procesa,
pacijent po potrebi odlazi u apoteku, gde može apotekar da konstatuje da recept nije ispravno unet,
pa pacijent mora da se vrata u Dom zdravlja da se podaci koriguju.



Vežba

A) Proces – Izdavanje pasoša
B) Proces – Organizacija ispita

• Definisati dva indikatora performansi procesa sa jedinicama
merenja i učestalosti merenja; (2)

• Napisati u kojoj formi bi prikupljali podatke za navedene
indikatore (2);

• Nacrtati primer zbirnog izveštaja za izabrani indikator (1);

A) Proces – Izdavanje pasoša
B) Proces – Organizacija ispita

• Definisati dva indikatora performansi procesa sa jedinicama
merenja i učestalosti merenja; (2)

• Napisati u kojoj formi bi prikupljali podatke za navedene
indikatore (2);

• Nacrtati primer zbirnog izveštaja za izabrani indikator (1);


