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MERENJE PERFORMANSI
PROCESA

Brojte sta je prebrojivo, merite sta je merljivo, sta
nije merljivo ucinite merljivim

- Galileo Galilej
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W CILJEVI, PERFORMANSE | INDIKATORI (2)

» Mere performansi

» vitalni znaci organizacije, koji ,kvantifikuju koliko dobro aktivnosti
unutar procesa ili izlazi iz procesa ispunjavaju odredeni cilj”
(Hronec)

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

» Indikatori su kvantitativni ili kvalitativni pokazatelji pomocu kojih se,
odredenog cilja, kao i brzina, odnosno vreme ili rok ostvarenja cilja.
(Business Process management - Pocket Guide)

» Indikatori su kvantitativne i kvalitativne cinjenice koje se koriste za

procenu napredovanja ostvarenja nekog cilja. (Vidanovi¢, Recnik
socijalnog rada)

» Indikator performansi — mera performansi



A4 KARAKTERISTIKE INDIKATORA
PERFORMANSI

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

* Proces pracenja i merenja indikatora performansi procesa odvija se u
vremenu, a dobijeni rezultati sluze kao osnova za unapredenje. Dobijene
informacije se koriste za poredenje sa rezultatima iz prethodnih merenja i
sa postavljenim ciljnim vrednostima indikatora. Rezultati poredenja se
dalje koriste za eventualno redefinisanje strategije i ciljeva organizacije,
stvarajuci povratnu petlju i P-D-C-A ciklus.



|ZBOR INDIKATORA PERFORMANSI

Ne sme se meriti uspesnost poslovnih procesa samo da bi se nesto merilo!

Na osnovu postavljenih strateskih ciljeva, menadzeri treba da se
usredsrede na kljuCne indikatore performansi, tj. na one koji ¢e stvarno
pratiti, npr. kvalitet izlaza, efikasnost procesa i zadovoljstvo korisnika.

Enstrom (2002): 3-5 indikatora za kljucne poslovne procese, a 5-8 za
podprocese

Kaplan i Norton (1993): ne vise od 20 klju¢nih indikatora,
Hope i Fraser (2003): ne viSe od 10 klju¢nih indikatora
Parmenter (2010): samo 5 klju€nih indikatora.

Broj potrebnih indikatora zavisi od veliCine organizacije, njenog stepena
diverzifikacije, kao i od broja kljucnih poslovnih procesa.

Predlozene liste indikatora
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Vrste indikatora (1)
Kvantitativne i kvalitativne mere

e Kvantitativne (“Cvrste”) mere — Cvrste Cinjenice koje se mogu meriti
direktno;

— Cesce se koriste, odlikuje ih preciznost;

— Primer - koliko nesto traje, koliko nesto kosta, ...

e Kvalitativne (“meke”) mere — manje opipljiva stanja koja se mere
indirektno;
— Preciznost upitna, pa time i upotrebna vrednost;
— Primer - zadovoljstvo korisnika, ...

Objektivnost Pristrasnost posmatraca
Precizna vrednost “Surogat” indikator

Hijerarhija Multivarijabilnost



Vrste indikatora (2)

Interne i eksterne mere (1)

Interne mere Eskterne mere

) ()

=)

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

Eksterne mere — Rezultati koje su ostvarili procesi ili lanac
vrednosti;



NNV

WHTYCTPHICKD W MEHALIMEHT HAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

e Eksterne mere:
— Prihod;

Interne i eksterne mere (2)

Interne mere

)

Eksterne mere

*[ Proces E }

)

[ Proces C H —
Proces D

Isporucilac

za Proces D

— Zadovoljstvo korisnika;

— TrziSni rast;

— Zadovoljstvo akcionara;

e |Interne mere:

*[ Proces F }

— Efektivnost ili efikasnost pojedinih podprocesa ili aktivnosti;
— TroSkovi proizvodnije;
— Kvalitet internih izlaza;

Korisnici za
Proces D



Vrste indikatora (3)

Mere stanja i mere promene (1)

Da li merimo nesto sto moze sugerisati neku akciju, ili
jednostavno belezimo stanje koje se ne moze promeniti?

Indikatori promene — mere koje izvestavaju o situacijama koje
Su uzroCno povezane sa rezultatima koje zelimo da ostvarimo;

Indikatori stanja — opisuju situaciju koja se vise ne moze
promeniti;

Kada god je moguce treba pratiti indikatore promene!
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Mere stanja i mere promene (2)

e Zeljenirezultat — Povecanje prodaje za 15% 11 - Broj uspostavljenih kontakata/kvartalu

. Indikatori stanja: 12 - Broj identif. pot. kupaca/kvartalu

— Cilj podeljen na kvartale;
— Svaki kvartal prodaja treba da je veca za 15%;
— Merimo na kraju kvartala i vidimo da li smo postigli 15% ili ne;

13 - Broj kontakata sa klijentima/kvartalu

14 - Broj realizovanih prodaja/kvartalu

* Indikatori promene:

Uspostavljanje Identifikovanje Prodavac .
e . Prezentirati
kontakta sa _ potencijalnih _ kontaktira T T
. i .. i .. i ponudu .
zainteres. stra. ; klijenata ; klijenta ; ;

— Prac¢enjem 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 realizovaée 20 prodaja;

— Sta ako pratimo uspostavljanje kontakta sa zainteresovanim stranama?
— Na 100 kontaktiranih zainteresovanih strana se realizuje jedna prodaja;
— Da bi povecali prodaju 15% treba da poveéamo uspostavljanje kontakta za 15%;
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Indikatori u referentnim modelima
procesa — SCOR (1)

. Poslovanje
Niva 0
Lanac vrednosti Lanac vrednosti: npr. Projektovanje, izrada i
Drugi lanci prodaja proizvoda Lanac snabdevanja
snabdevanja > Proces lanca ™~ dlsirlb_utgra ili
snabdevanja orisnici

Nivo 1

Lanac snabdevanja

Planiranje Nabavka Izrada Isporuka
51 Nabavka za proizvode koji e D1 Isporuka proizvoda s
se skladite > Milzrada za SKIaG'StE% skladista
Nivo 2 S2 Nabavka M2 Izrada prema D2 Isporuka
L. MTO proizvoda porudzbini MTO proizvooda
Procesi |
varijacije S3 Nabavka M3 Projektovanje prem D3 Isporuka

ETO proizvoda porudzbini ETO proizvooda

Podprocesi nivoa 3 za

jednu varijantu Nivoa 2: S3
Povracaj

S3 lzvor proizvoda projektovanih prema porudzbini

531 s3.2 53.3 s34 535
Planiranje . . renj
_a anj Prijem Verifikacija Transfer Ot_iob enje
[Eparuka roizvoda roizvoda roizvoda (ERiBE
proizvoda P P P dobavljacu




NNV

WHTYCTPHICKD W MEHALIMEHT HAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

EKSTERNI

INTERNI

Pouzdanost isporuke

Responzivnost

Fleksibilnost

Troskovi

MenadZment resursima

Indikatori u referentnim modelima

procesa — SCOR (2)
N

Ucinak u isporuci: pravog proizvoda, na pravo
mesto, u pravo vreme, u zZeljenom stanju i
pakovanju, u pravoj kolicini, sa odgovarajucom
dokumentacijom, pravom korisniku

Brzina kojom lanac snabdevanja snabdeva
korisnike proizvodima

Agilnost u odgovoru promenama radi dost. KP

Troskovi vezani za funkcionisanje lanca
snabdevanja

Efektivnost organizacije u menadZmentu
resursima (kapitala i rada) u cilju podrske
zadovoljenju potreba korisnika

Ucinak isporuke

Procenat ispunjenja zahteva
Savrsena isporuka

Protocno vreme ispunjenja por.
Vreme odgovora

Fleksibilnost proizvodnje
Troskovi prodate robe

Troskovi upravljanja LS

VA produktivnost

Troskovi garancije/povrata robe
Cash-to-Cash vreme ciklusa
Nivo zaliha (dana snabdevanja)

Povrat resursa



NNV

WHTYCTPHICKD W MEHALIMEHT HAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

Indikatori u referentnim modelima
procesa — SCOR (3)

 Nivo 2 —Proces lzrade, Varijacija: M2 (MTO)

— Definicija procesa — proces proizvodnje dodaje vrednost kroz mesanje, separaciju,
formiranje, masinsku obradu, i hemijske procese. Proizvodnja po porudzbini (MTO) je
ona u kojoj se proizvodi proizvode tek nakon prijema porudzbine kupca, i prilagodeni su
u skladu sa porudzbinom kupca.

Pouzdanost SavrSena isporuka
Responzivnost Vreme ciklusa izrade
Fleksibilnost Fleksibilnost kod rasta

Adaptibilnost kod pada
Adaptibilnost kod rasta

Troskovi Troskovi funkcionisanja po satu
Odnos direktnog/indirektnog rada
TroSak po jedinici proizvoda
Odnos direktnih/indirektnih troskova
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)
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 Nivo 3 — Podproces Rasporedivanje proizvodnje, Varijacija: Rasporedivanje
proizvodnje za MTO
— Definicija podprocesa — rasporedivanje proizvodnje u skladu sa planovima proizvodnije,
planiranim koli¢cinama, planiranim materijalom. Rasporedivanje ukljucuje odredivanje

redosleda i, zavisno od rasporeda, sve standarde za podeSavanje i funkcionisanje.
Generalno, aktivnosti u prekidnoj proizvodnji se koordiniraju pre rasporedivanja

operacija.
N
Pouzdanost Procenat porudzbina rasporedenih prema zahtevu
Ispunjenje rasporeda
Responzivnost Vreme ciklusa rasporedivanja proizvodnje
Fleksibilnost Nema
Troskovi Zalihe u procesu — WIP (dana snabdevanja)

TroSkovi rasporedivanja kao % troskova lzrade
TroSkovi upravljanja porudzbinama na nivou komp.

Resursi Iskoris¢enost kapaciteta
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Indikatori u referentnim modelima

procesa — SCOR (5)

e Nivo 3 — Podproces lzdavanje materijala/WIP, Varijacija: lzdavanje
materijala/WIP za MTO

Definicija podprocesa — selekcija i fizicki transport materijala/zaliha u procesu (sirovi
materijal, komponente, poluproizvodi, ...) od skladisne lokacije do mesta koris¢enja.
lzdavanje proizvoda ukljucuje i odgovarajucu sistemsku transakciju. Sastavnica/podaci o
rutiranju/instrukcije za proizvodnju definiSu koji se delovi izdaju kako bi se pruzila
podrska proizvodniji.

Pouzdanost Preciznost zaliha
% delova primljen na mestu koris¢enja

Responzivnost Vreme ciklusa izdavanja
Fleksibilnost Nema
Troskovi Zastarevanje zaliha

Nivo zaliha (dana snabdevanja)

Resursi Nema
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Indikatori u referentnim modelima
procesa — SCOR (6)

e |Indikator nivoa 2 — Savrsena isporuka

— Definicija indikatora — Procenat isporuka koje ispunjavaju zahteve
isporuke uz odgovaraju¢u dokumentaciju. Podrazumeva isporuku svih
proizvoda u odgovarajucim kolicinama na vreme, gde vreme definise
kupac, uz svu odgovarajué¢u dokumentaciju (uputstvo, garancija, racun,
).

e Proizvod se smatra savrsenim ukoliko je isporucen proizvod koji je trazen;
e Koli¢ina se smatra savrSenom ukoliko je isporucena trazena kolicina;

e Isporuka se smatra savrSenom ukoliko je izvrSena na trazenu lokaciju u trazeno
vreme;

e Kupac je savrsen ukoliko je isporuceno specificiranom kupcu;

e Prateca dokumentacija se smatra savrSenom ukoliko je precizna, kompletna, i
dostavljena na vreme;

e Stanje proizvoda se smatra savrsenim ukoliko je proizvod isporucen/instaliran
prema specifikaciji, bez ostecenja, spreman za koriséenje, i prihvacen od strane
kupca.

— Racunanje: [Ukupan broj savr. isporuka]/[Ukupan broj isporuka]



USPOSTAVLIJANIJE SISTEMA

MERENJA PERFORMANSI PROCESA

Prevodenje performansi organizacije u
oerformanse procesa

dentifikovanje podataka za izraCunavanje mera
nerformansi procesa

Utvrdivanje mesta nastajanja (izvora) podataka
Definisanje mernog instrumenta
Definisanje ucestalosti i obima merenja

Analiza i izvestavanje o ostvarenim vrednostima
performansi




l/| Prevodenje performansi organizacije u

performanse procesa (3)

e Dobar indikator procesa:

|z naziva se moze prepoznati na koji proces se odnosi;

Iz vrednosti indikatora i/ili poredenja sa prethodnim
vrednostima se nedvosmisleno moze utvrditi da |i taj
proces na koji se indikator odnosi funkcionise
dobro/bolje ili lose/gore;

1z vrednosti indikatora i/ili poredenja sa prethodnim
vrednostima se nedvosmisleno moze utvrditi da |i taj
proces doprinosi ostvarenju ciljeva poslovnog sistema;

Kvantitativno izrazen umesto kvalitativno, kada god je
to moguce.



14 Prevodenje performansi organizacije u
performanse procesa (4)

 Broj reklamacija [1] ili procenat reklamacija [%]?

 Broj neusaglasenih proizvoda [1] ili procenat neusaglasenih
proizvoda [%]?

* Koli¢ina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prihod [S]?

 Broj kvarova [1] ili vreme koje je maSina provela u zastoju zbog
kvara/vreme izmedu otkaza [h]?

e Broj novih korisnika/korisnika povratnika [1] ili procenat novih
korisnika/korisnika povratnika [%]?

e Kolic¢ina zaliha [kg] ili vrednost zaliha [S]?

* Procenat uspesno resenih reklamacija [%] ili vreme reagovanja na
reklamaciju [h/dan]?

* Procenat zavrSenih poslova [%] ili procenat poslova zavrSenih u
dogovorenom roku [%]?

 Broj neusaglasenih planova [1] ili srednja greska u planiranju
[h/S/kom/%]?

* Broj ozbiljnih povreda [1] ili broj dana od poslednje povrede [dan] ili
broj nezgoda koje su izbegnute [1]?



NIV Indikatori uspesnosti procesa - formular

Indikator uspesnosti procesa
RB Oznaka i naziv procesa Naziy Jedinica | Ucestalost
mere merenja
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Indikatori uspesnosti procesa — primeri (1)

Performansa/lndikator uspesnosti procesa

eksperata na godisnjem nivou

R. broj | Oznaka i naziv procesa Naziy Jedinica UcCestalost
mere merenja

1 Pruzanje usluga smestaja | % u potpunosti zadovoljnih [%] Kvartalno
korisnika (ocena 5)
Broj korisnika vanhotelskih [1] Mesecno
aktivnosti u ponudi

2 Razvoj Broj novih specijalizovanih usluga [1] Svaki put
% udela koris¢enja tehnoloskih [%] MeseCno
pomagala pri rezervacijama

3 Pruzanje usluga hrane i | Broj ketering usluga [1] MeseCno

pica

Broj gostujucih kulinarskih [%0] Svaki put




WHIYCTRPMICKD M MEHALIMERT VHAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

Indikatori uspesnosti procesa — primeri (2)

Performansa/lndikator uspesnosti procesa
R. broj [ Oznaka i naziv procesa Naziy Jedinica Ucestalost
mere merenja
1 Marketing Broj studenata koji su se prijavili na [1] Prilikom
W&T program svake prijave
Broj studenata koji traZi povracaj [1] Svaki put
poreza
2 Razvoj Broj novih zemalja u ponudi [1] Prilikom
svakog
ugovora
Broj novih poslovnica [1] Svaki put
3 Osnovna delatnost Procenat prijavljenih studenata koji [%0] Mesecno
(Organizovanje su dobili vizu
Work&Travel
putovanja) Procenat povecanja self programa [%] Mese€no
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Indikatori uspesnosti procesa — primeri (2)

Trgovina na veliko i malo

R Performansa/Indikator uspesnosti procesa
g Oznaka i naziv procesa : - Ucestalost
broj Naziv Jedinica mere )
merenja
1. OD 02.02.02. % isporuka na vreme % Nedeljno
Transport robe % uspesnih naplata (na % Mesecno
vreme)
2. RA01.01.00. Broj novih proizvoda [1] Svaki put
Uvodenje novog proizvoda ProseCno vreme plasiranja [dan] Godisnje
novih proizvoda
3. OD 01.03.03. ProseCno vreme reSavanja [%] MeseCno
ReSavanje reklamacija reklamacija
% zadovoljnih korisnika [%] Godisnje
reSenim reklamacijama
4, OD 02.00.00. Obim prodaje [1] Godisnje
Prodaja robe % otpisane robe [%] Mesecno
5. 01.03.00. Broj novih vozila [1] Mesecno
Unapredenje poslovnog sistema Broj novih radnika [1] Pri svakom
ugovoru
% novih korisnika [%] Godisnje




|dentifikovanje podataka za izraCunavanje
mera performansi procesa

* |dentifikacija podataka neophodnih za
izracunavanje vrednosti performansi procesa

* Merenje je tesko izvrsiti ukoliko neophodni
podaci nisu identifikovani

e Primer:

— Neophodni su podaci o skartu na proizvodnoj liniji

— Neophodni su podaci o reklamacijama korisnika
na kvalitet proizvoda/usluge



Utvrdivanje mesta nastajanja
(izvora) podataka

e Utvrditi mesta u procesu na kojima je
potrebno izvrsiti aktivhost merenja

e Primer:

— Nivo skarta ¢e se meriti na radnom mestu / delu
linije (nakon svake faze izrade proizvoda) / kraju
linije

— Reklamacije Ce se beleziti u korisnickom servisu, u
delu pruzanja postprodajnih usluga / prilikom
isporuke - prijema robe



PI/I/W% Definisanje mernog instrumenta
(1)

e Sredstvo ili osoba koja je u stanju da detektuje prisustvo ili
nedostatak nekog fenomena, odnosno neke veliCine, njihov
intenzitet i veliCinu mere

e RazliCite su forme u zavisnosti od merenja

— Za tehnicke i proizvodne procese su to obi¢no instrumenti koji mere
dimenzije, temperaturu, nivo prisustva odredenog elementa u
proiozvodu...

— Za manje tehnicke procese su to obicno neke baze podataka,
vremenske kartice, cek liste...

— Mogu biti senzori ili automatizovani sistemi merenja koji ne zahtevaju
ucesce coveka
e Zajednicko za sve njih je da mora da postoji forma u kojoj ¢e se
beleziti rezultati merenja

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




IMAAIA Definisanje mernog instrumenta (2)
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Ulazni PP na pocetku smene . : .
Odeljenje MT Datum/Smena Naziv PP Pocetni ID partije Prethodvo zeoatal RM.u proizvedoll
Lista provere proizvodnih uslova Napomena za neispunjene uslove
[ proizvodna dokumentacija
[] ispravna oprema
[ radni i tehnologki uslovi
[1 obezbeden RM
[J obezbedena radna snaga
[1 obezbedeni higijenski uslovi
(staviti krsti¢ za zadovoljene uslove)
RN asrtii'laa Naziv iz dalgg RM zRaagd':;ct}uT:\gijéé Dogadaj za promenu partije ID ulazne partije ID izlazne partije Koligina
DA
NE
DA
NE
Skart drugih materijala RN | Vrsta apfala | Vrsta 8karta | Upucuje Opis nedostatka Uzrok
i koli¢ina i koli¢ina se na:
Naziv Uzrok Koli¢ina
1. klasiranje
D 2. prepak.
3 preradu
Zaustavijanje proizvodnje D e
ObrazloZenje Obrazlozenje st
1.klasiranje
D 2.prepak.
3.preradu
Pot. zastoja Kraj zastoja Pot. zastoja Kraj zastoja
Smenovoda Predradnik Tehnolog u smeni
Odobrio nastavak Odobrio nastavak
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SKART NA LINLJI , za period
Sifra (simi::,z:’ nf::l':;a {pp) | Raziog nastankaskarta | JM | Koliina | Cena Vrednost
221048 |OPP film 275 mm kg 15 212,00 3.180,00
B 0,00
0,00
0,00

KUPNO SKART (din):] 180,00
UKUPNO 3KART (£€): 32,78
% SKARTA U ODNOSU NA UKUPNU PROIZVODNJU: 1,25
PROIZVODNJA NA LINIJI , za period

Sifra |Naziv proizvoda JM | Koligina Cena Vrednost
14157 |Petit Beurre 250 g kg 1200 212,00 254.400,00
0,00
B S T N P i e 0,00
0,00
UKUPNO PROIZVEDENA KOLICINA (din): 254.400,00
UKUPNO PROIZVEDENA KOLICINA (€): 2.622,68




NV

WHTYCTPHICKD W MEHALIMEHT HAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

-5 Interna rekiamaci ja

Organizaciona jedinica
e A e e i P A AR DL B TR e

904 VP KRON

?Ega } -

i‘ning_,emh

doroizoif Do

IA Definisanje mernog instrumenta (4)

=] [odgover

243

"-..:E.a.,.'-“-' ] 4 e f::.

A2 16600253 18.10.201 ] L]
A2 10800071 18.10.2011 L O
R2 10400149 18.10.2011 i O
R2 10400148 18.10.2011 B ]
R2 10800072 18.10.2011 = O
R2 14000327 18.10.2011 = O
F2 10600073 18102011 = O
R2 20700533 18102011 5 O
R2 20700534 |20 E [
R2 11700200 18.10.2011 = ]
R2 11700199 18.10.2011 O
R2 24300186 18.10.2011 O

503104679
471103453
507104802
552104470

T[31] INTERNA OTPREMA IZ VP
Broj i datum dokumenta : 208990 / 15.10.2011

Org. jedinica : [904] VP KRON

Viednost|  Reklamira | Reklamaciia Odgovor | Kom/rekl| Kom/odg |
0.00 -20.000 manje isporuteno | da v ®
0.00 5,000 manie isporuteno
SIR BLACKI MINI 45%MM LAZAR 3510 0000 24313 0500 manje isponuceng [ dobiete zaduzenie
SLANINA HAMBURSKA KOTEKS 11.200 0.000 -103.98 -0.300 manje isporutenc  |vratite u sledecoj ispor
SECER KONZUMNI 1KG SUNDKO 500.000 0.000 -480.25 5,000 ofteéena icha
JAJA K PLUS A KLASA 101 72.000 0000  -7856.00 -72.000 kratak rok upotieb %
JAJA K PLUS B KLASA 101 108.000 0000 1142640  -108.000 ksatak rok upotreb X
JAJA K PLUS S KLASA 101 72.000 0000 811440 -72.000 kratak rok upotieb X
VODA K PLUS DEMI 5L 16.000 0.000 11112 -2.000 oftedena 1oba
NAPITAK K PLUS LIMUN GREJP 1,5 PET 18.000 0000 112338 -18.000 kratak rok upotreb %
PAVLOVICEVA MAST ORIG KAMILICAT20 3,000 0.000 -508.20 -3.000 zamenien artikal
PAVLOVICEVA MAST ORGINAL 3+ 120G 0.000 0.000 508.20 3,000 zamenien artikal
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MAL! PODRUM RADOVANOV do.o.
Dositgjevn 10

Krnjeve

026/821085

Reklamacioni list

Sifra | naziv reklamiranog proizvoda
Datum prijema prolzvoda
Kratak opls uofenog nedostatka

Naziv kupta
Telefon
Robu primio

NAPOMEMNA:

# Uz ovsj dokumentobavezno priloziti rafun

Datum Potpis kupca

Rekiamacioni zapisnik

Zekiemacija uvalena u potpunost D
Aekizmacijz delimitno uveiens
Reklamacijs nije uvalens

Nafin redsvanjs reklsmecije

Ckrezioienjs

Potpis oviatfenog lica
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Definisanje mernog instrumenta (6)

@6, x Br:
kuc RADNI NALOG PO KOLICINI | ASORIMANU -
atum:

© a @
= = = g g 5 5 g =
> o| E s |=2g2v| & s 5| 8| « & =
© . . e 5 = @ e =) o E | ® - =
= Naziv proizvoda “-‘ c > = o N = c < = x =L o=
o = £ © N o g 2 © @ 5 |:|° W a =i
g o S |*38| ¢ S = = -
= o @ © =
175 ] = E 5

lzdao : Primio:




NAAN|  Definisanje ucestalosti i obima
merenja

* Npr, svaki put kada se pojava desava ili
selektivno

* Na celokupnoj populaciji ili na uzorku

e Primer:

— Skart moZe da se meri uzorkovanjem ili 100%
kontrolom

— Reklamacija se evidentira svaki put kada se desi
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14 Analiza i izvestavanje o ostvarenim

vrednostima performansi (1)

SEKTOR VELEPRODAJE - SLUZBA LOGISTIKE ODELJENJE SKLADISTENJA OZNAKA DOKUMENTA: LSSO08
IZVESTAJ O RASTURU I LOMU, OTPISU U VP, OTPISU SA IZVESTA KREIRALL ija Zekanovic, Mariis Trickovie |
ISTEKLIM ROKOM | POPISIMA ZVESTA ZATIESECY FEBRIAR
DATUM:| 06M03/2012
PO VP CENTRIMA ZA MESEC VERZIWA 01
DINAMIKA:]  Mesecni
(nabavna vrednost) IZVE STAJ ODOBRIO] Branislav Paviovié |
1 2 | 3 | 3 | 5 3 [ z I Tl | 3 [ s 3
EEEHEAR RASTUR, LOM U VP (03) - nabavna vrednost IEBRIAR OTPIS ROBE U VP (kvp+54) - nabavna vrednost
VP CENTRI FEBRUAR VP CENTRI % od uk. Izl FEBRUAR
Febi2 Ukupan izlaz | % od uk. izl. Feb12 Feb11 Jani2 2042 1 2011 FEB12/JAN12 Feb12 Ukupan izlaz Fabi2 Febi1 Jan12 2012 12011 FEB12IJANY2
VP01 V.VODE -120,086 323,715,513 -0.04% B, 652 -108, 348 48.89% 10.83% VP901 V.WODE -405. 591 323,735,511 0.17% -389.954 862,255 4.01% -52.96%
VPa03 NOVI SAD -2,798 76,215,968 0.00% -3.017 4,353 -T.2T% -36.30% VP03 NOVI SAD 431 76,235,988 0.00% -4, 756 -3,613 -97.72% -T4.23%
VP04 KRON B34 512,538,139 -0.01% 43,230 -106, 054 45.20% —40.39% VP904 KRON -114,890 512,538,139 -0.02% -285.199 -98 598 -55.86% 16.52%
VP30S NIS -37,566 47,873,861 -0.01% -68,116 49,270 -44.85% -23.75% VPS5 N5 -234,300 347,873,861 -0.07% -59,926 496,855 T90.968% -52.85%
VP06 LESKOVAC 20,793 128, 702424 0.02% -25,181 -33,591 -19.41% -39.59% VP906 LESHOVAC 49,229 128,702,121 -0.04% -20,252 124,679 141.08% -50.52%
U907 CACAR 38,798 180,136,226 0.02% 56,060 58,541 20.80% 43.48% vpan7 EACAK 14,787 180,116,225 0.02% 57,42 91,068 33.20% 50.82%
VP09 SUBOTICA -2,880 64,201,566 0.00% 4,167 7,796 -30.88% -53.05% VP909 SUBOTICA -13,851 4,201,566 -0.04% 46,628 -28,628 -48.85% -16.69%
B01-ZREOH. KRON 0 40,967 056 0.00% L 0 HDIVID #DIVA: BO0A-ZREOM. KROM -985,693 40,967,096 -2.41% -559.661 527 84T 49.42% 57.00%
802-CSVIP KRON [} 245,501,382 0.00% 0 DIV #DIJn2 802-CSViP KRON -2,403,725 249,501,382 -0.96% -1,650,565 -2.627 650 45.63% -3.52%
803-CSViP NI (1] 83,888,111 0.00% 0 0 #DIVID! #DIVi2 B03-CSVIP NIS -505,886 83888111 -0.60% 523,730 -539,.210 -18.89% -6.20%
804-ZREON. NI [1] 21,403,279 0.00% 0 0 #DIVID #DIr2 804-ZREOH. IS -316,920 21,403,239 -1.48% -329,990 -224.441 -3.96% 41.20%
805-SKLADISTE [805-SKLADISTE
HEPREN. I o 64,854,730 0.00% o o o 2DV WEPREH, I -309.628 64,854,730 -0.48% 421,078 -99 552 155.73% 211.02%
UKUPHGO SVL . UKUPNO SVT
ORGANIZ.JEDIN.: -2B5,636 2,054,338.070 -0.01% -280,435 -378,090 1.85% ~-24.45% ORGAMIZ. JEDIN.: -5,395.411 2,094,338,070 -0.26% -4,295.782 -5,624 539 25.60% T.3%
g‘é::? SAMO VP -285 636 |,533,?]3,512 0.02% -280,435 JH{M 1.86% -24.45% UKUFNG s“::’:l?T.‘;ﬂF: -8?3,5]'9- 1,613.??3,512 0.05% 10,757 -1,705,739 -4.08% A8.79%
UKUPHO SAMO ViP;) -2,9172,6" 333,369,493 8745 2,274,206 -3, 166,960 27.93% B.13%
1 2 | 3 | 4 | 5 [ 1 2 | 3 | 4 | 5 3
FEBRUAR FEBRUAR
OTPIS ROBE SA ISTEKLIM ROKOM {D6) - nabavna vrednost RAZLIKA A POPISIMA - nabavna vrednost {parcijalni i godisnji}
VP CENTRI T FEBRUAR VP CENTRI % od uk. Izl FEBRUAR
Feb12 Ukupan iziaz | % od uk. 1zl Feb12 Febi1 Jani2 20421 2011 FEB1Z/JAN1Z Feb12 Ukupan izlaz Feb12 Febii Jan12 2012 1 2011 FEB12IJAN12
VP01 V.VODE 32026 323,736,513 D01% L] 27 421 #DIVIO! 16.79% VP01 V.VODE -11,026 323,735,613 0.00% -AT3.464 132 BT.67% 8263.13%
VPS03 NOVI SAD -22.462 76,235.928 0.03% L] o #DIVID! ROV VP903 NOVI SAD 7.538 76,236,988 0.04% 18,077 -20473 A41.70% A3
VP904 KRON 87,658 612,538,139 0.02% AT, 710 21413 83.73% 308.37% VP904 KRON -3.,89% 512,638,138 0.00% -2,426, 750 =38,884 “80.84% B0, 22%
VP90 IS -T,639 347 873,864 0.00% 0 02,102 HDIVID! 41.71% VP05 NIS 17,860 347 873,861 0.01% 1,030,083 -22 550 SB8.26% 20 40%
VP06 LESKOVAC -23,556 128,702,121 -0.02% -257 -242,153 2055.06% -80.27% VP06 LESKOVAC A2 ETE 128,702,121 -0.03% 19,484 -31,129 -320.06% 3T.74%
VP07 CACAK -11,431 180,436,325 -001% L -55,408 2OV -TO.3T% (VP07 CACAK -13,883 180,436,325 0.04% -28,376 -13,588 -51.07% 24T%
VP09 SUBDTICA [ 64,201,566 0.00% 3,382 -25,623 -100.00% A00.00% VP309 SUBOTICA 4312 64,201,566 0.01% 67,532 20,405 A07.50% A29.43%
801-ZREON. KRON [ 40,067,096 0.00% 0 [ #0IVIO! DIV (801-ZREOM. KRON 12,898 40,967,096 0.03% 10,218 17,382 26.23% -25.80%
B02-CSViP KROM o 245,501,382 0.00% 0 2DV #DIV2 B02-CSVIP KROMN 293,01 249,501,382 0.12% 641,900 -T6, 660 -54.35% -482.25%
BOI-CSViP NIS [ 83,888,111 0.00% L] 0 HDIVIO #DIV: BO3-CSVIP WIS -21,913 83,888,111 -0.03% ar4n -53,758 -173.91% -59.24%
B04-ZREON. HIS (1] 21,403,279 0.00% L] o DIV 2D B04-ZREOM. NIS [1] 21,403,239 0.00% 0 0 #DIVID! #DNE
B05-SKLADISTE BOE-SKLADISTE
HEPREH. i [ 54,854,730 0.00% L] [} 2OV #ON: HEPREH, Il 1] 64,554,730 0.00% 302.508 L] -100.00% #DIV:
UKUPNO SVE UKLUPNO SVE
ORGANIZ. JEDIN: 184,772 2,094,3238.070 001% -51,349 454,210 250.84% -50.20% ORGANIZ. JEDIN.: 180,427 2,094,338,070 0.04% -3,658,253 -295,661 -104.93% -A161.03%
UKUPHO SAMO - ] UKUPHO SAMO|
VP CENTRE: -184,772 1,633,723,512 -0.01% -51,349 -464.210 259.54% -60.20% VP CENTRE -TT, 783 1,633,723,512 0.00% 4,014,548 -147 861 -28.06% -47.39%
UKUPND SAMO ViP: 18 333,389,403 0.08% 560,320 430,418 -58.45% -307.88%
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vrednostima performansi (2)

UKUPNO

2,50
2,00

1,50

Broj reklamacija u 2010. godini




Analiza i izveStavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (3)

N NN

WHTYCTPHICKD W MEHALIMEHT HAEHEPCTED
INDUSTRIAL & MAMAGEMENT ENGINEERING

Slika 3. Vreme odgovora na Zahtev za ponudu Slika 4. Wreme odgovora na Zahtev za ponudu
[dan] - cktobar [dan] — navembar
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1 Opis procesa

A e P re g | e d | e ka Fra O p §te p 'a kS e

Svrha procesa je obavljanje pregleda kod lekara opste prakse, na zahtev pacijenta. Proces pocinje
dolaskom pacijenta na Salter u ordinaciji lekara opste prakse, a zavrSava se preuzimanjem medicinske
dokumentacije koju izdaje medicinska sestra.

Proces se odvija na slededi nacin:

Pacijent dolazi na Salter i predaje medicinskoj sestri zdravstvenu knjiZicu. Pacijent odlazi u ¢ekaonicu i
Ceka dalje informacije.

Medicinska setra unosi JMBG pacijenta i LBO broj u sistem, kao bi pronasla elektronski karton
pacijenta. Ukoliko tokom provere u sistemu, mediicnka sestra utvrdi da knjizica nije overena,
upozorava pacijenta da mora da poseduje overenu zdravstvenu knjizicu. U tom slucaju, podaci o
pregledu se beleze u Knjizi protokola i pregled se naplacuje. Ukoliko je zdravstvena knjizica overena,
trazi 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 zapocinje pregled lekara — lekar
slusa pacijentu pluca i srce, pregleda grlo, stomak, meri pritisak itd, uz pomo¢ slusalica, meraca
pritiska, Stapiéa za grlo. Lekar daje dijagnozu pacijentu, propisuje dalji tok lecenja, 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 zavrsio pregled kod lekara, odlazi kod medicinske
sestre na Salter. Medicinska sestra vrada pacijentu knjiZzicu, Medicinska sestra unosi podatke sa naloga
u sistem, ispisuje osnovne podatke o pacijentu na uput, predaje pacijentu izvestaj o pregledu,
popunjen uput i zdravstvenu knjiZicu i po potrebi zakazuje kontrolu. Nakon realizacije ovog procesa,
pacijent po potrebi odlazi u apoteku, gde moze apotekar da konstatuje da recept nije ispravno unet,
pa pacijent mora da se vrata u Dom zdravlja da se podaci koriguju.



Vezba

A) Proces — Izdavanje pasosa
B) Proces — Organizacija ispita

e Definisati dva indikatora performansi procesa sa jedinicama
merenja i uestalosti merenja; (2)

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

e Nacrtati primer zbirnog izvestaja za izabrani indikator (1);



