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procesa

UGAO FRUSTRACIJE

Sta u procesu
frustrira one koji u
njemu ucestvuju?

)
- - -

T4

TROSKOVNI UGAO

Koliko nas kosta da
kreiramo izlaz na
kraju procesa il
ostvarimo cilj?

VREMENSKI UGAO

Koliko vremena
treba jedinici toka
da prode kroz
proces?
(Baferil!ll)

UGAO KVALITETA

Sta nas sprecava da
ostvarimo izlaz
zadovoljavajuéeg
kvaliteta?



Dodavanje vrednosti

Proces treba da je organizovan oko aktivnosti koje dodaju vrednost;

Da bi znali Sta dodaje vrednost moramo prvo da znamo Sta je
vrednost;

Vrednost — materijal/informacije u obliku za koji je kupac/korisnik
spreman da plati;

Vrednost definise korisnik, a stvara proizvodac;

Prvo treba definisati ko je kupac/korisnik (eksterni ili interni).
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e Aktivnosti koje dodaju vrednost (VA):

— Aktivnosti koje direktno doprinose prevodenju proizvoda iz sirovog
materijala u gotov proizvod, ili koje direktno utiCu na zadovoljenje
specificnih potreba korinika;

— Kupac je spreman da plati ove aktivnosti;

e Aktivnosti koje ne dodaju vrednost:

— Ne doprinose direktno zadovoljenju potreba korisnika;

— Znacajno utiCu na efektivnost i efikasnost procesa (npr. zbog njih
proces duze traje);

— Kupac nije spreman da ih plati, ali one jesu trosak;
— Neke su (trenutno) nuzne (NVA), a neke su nepotrebne (NVAU).
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Aktivnosti koje ne dodaju vrednost

Aktivnosti u procesu koje nisu neophodne;
Nepotrebni transport materijala ili resursa u okviru organizacije ili van nje;

Nepotrebni administrativni poslovi i vodenje papirologije u okviru organizacione
jedinice ili izmedu organizacionih jedinica;

Dorada losih proizvoda ili ispravka netacnih, nepotpunih ili nedostajudih informacija;
Provere u slucaju da klju¢ne aktivnosti procesa nisu uradene kako treba;

Usluge internim ili eksternim korisnicima koje nisu pruzene na adekvatan nacin, zbog
cega nastaje nezadovoljstvo;

Nepotrebno skladiStenje materijala ili proizvoda, ili nepotrebno/visestruko belezenje i
cuvanje informacija ili dodatni unos;

Nedovoljno koriS¢enje vaznih resursa kompanije (materijalnih ili ljudskih);

Cekanja i zastoji u isporuci proizvoda/usluge internim ili eksternim korisnicima.
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KORAK
PROCESA

NEOPHODAN ZA
PROIZVODNJU
IZLAZA?

Nuzne aktivnosti: Aktivnosti koje ne doprinose
zadovoljavanju kupcevih zahteva.

Algoritam za raspoznavanje

DA

NE

NE

Dodaju vrednost: Aktivnosti koje
se moraju obaviti da bi se ispunili

zahtevi kupaca.

DA —» DODAJU

VREDNOST

NE  —p RASIPANJA

MONTAZA
OBRADA
PAKOVANJE

PLANIRANIE,
FINANSIJE

TRANSPORT
DORADA
SKLADISTENJE
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Aktivnosti koje dodaju
vrednost:

Nuzne aktivnosti koje
ne dodaju vrednost:

Aktivnosti koje ne
dodaju vrednost:

Karakteristike aktivnosti

Potrosac je spreman da platu tu aktivnost;

Aktivnost menja proizvod (funkciju, formu) priblizavajudi se
krajnjem proizvodu koji je potrosac spreman da plati;
Aktivnost se mora dobro uraditi iz prvog puta;

Aktivnost ne menja formu ili funkciju dela;
Potrosac nije spreman da plati aktivnost;
Neophodna zbog zakona ili smanjenja rizika poslovanja...

Aktivnost ne menja formu ili funkciju dela;
Potrosac nije spreman da plati aktivnost;



A

AR s e Pita nj a za razvrstavan j e

Da li aktivhost dodaje formu ili karakteristiku proizvodu ili usluzi?
Aktivnosti koje dodaju | Da li aktivnost obezbeduje konkurentsku prednost?
vrednost: Da li je potrosac spreman da plati vise ili nas preferira u odnosu na
konkurenciju ako se obavi ta aktivnost?

Da li aktivnost zahteva zakon?

Nuzne aktivnosti koje | Da li aktivnost smanjuje finansijski rizik za vlasnika?

ne dodaju vrednost: Da li aktivnost podrzava zahteve finansijskog izveStavanja?
Da li ¢e proces modi da se izvrsi ako se aktivnost ukloni?

Da li aktivnost ukljucuje sledece : brojanje, kontrolu, transport,
Aktivnosti koje ne kretanje, cekanje, skladistenje, sve krugove dorade i viSestruko
dodaju vrednost: potpisivanje?



Formular za razvrstavanje

VA NVA  NVAU
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Primer — Pregled kod lekara opste

prakse

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 sledeci 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, medicinka 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 napladuje. 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 pomoc slusalica, meraca pritiska, Stapi¢a 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 zavrsSio pregled kod lekara, odlazi kod medicinske sestre na salter. Medicinska sestra vraca pacijentu
knjizicu, 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.
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Trajanje | ___Evaluaciia ___

[ min] VA NVA  NVAU

1 Prijem zdravstvene knjiZice

2 Unos podataka

1
2
3 Provera podatakai el kartona 2
4a BelezZi podatke u knjizi protokola 3

3

4b Napladéuje pregled

X X X X

Prozivka pacijenta 0.5
Pregled kartona i razgovor
Pregled lekara

Unos dijagnoze i podataka el. karton

O 00 N O U

2
5
3

Prijem knjiZice nakon pregleda i unos podataka sa naloga 3 X
9a Zakazivanje kontrole 2
3

10 Arhiviranje kartona
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Proces odobravanja isplate

osiguranja

* Proces se odvija na sledeci nacin:

Sluzbenik u arhivi prima zahtev za isplatu osiguranja, nakon cega je prosleduje
sluzbeniku za arhiviranje zahteva. Sluzbenik za arhiviranje zahteva sortira pristigle
zahteve, prema tipu osiguranja koji je definisan pravilnikom (osiguranje od povrede,
osiguranje motornih vozila, osiguranje imovine, ...). Ukoliko se jave problemi u
sortiranju, i sluzbenik za arhiviranje ne moze jasno da odredi tip, trazi pomo¢ od svog
nadredenog koji mu pomaze u sortiranju.

Kada se nakupi dovoljno zahteva odredenog tipa, sluzbenik za arhiviranje zavodi zahteve
u informacioni sistem arhive, i predaje ih sluzbeniku za obradu zahteva. Sluzbenik za
obradu zahteva uzima jedan zahtey, i proverava u bazi osiguranika da li postoji aktivno
pokrice osiguranika. Ukoliko ne postoji aktivho pokric¢e, vrac¢a zahtev podnosiocu, i
proces se zavrsava. Ukoliko postoji aktivno pokriée, sluzbenik za obradu zahteva unosi
podatke u aplikaciju za obradu zahteva. Aplikacija izbacuje da li je zahtev kompletan ili
ne, u odnosu na unete informacije. Ukoliko zahtev nije kompletan, sluzbenik za obradu
zahteva trazi od klijenta podnosenje dodatnih informacija u roku od tri dana. Ukoliko
dodatne informacije stignu na vreme, sluzbenik za obradu zahteva unosi podatke u
aplikaciju za obradu zahteva i proces se nastavlja kao i prilikom prvog unosa podataka.
Ukoliko informacije ne stignu u roku, zahtev se vrac¢a podnosiocu, i proces se zavrsava.
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Proces odobravanja isplate

osiguranja

Sluzbenik za obradu zahteva, ukoliko je zahtev kompletan, proverava da li postoje
elementi za odbijanje zahteva, koristedi interne pravilnike osiguravajuceg drustva, kao i
zakon o osiguranju. Ukoliko elementi postoje, Salje zahtev preuzimacu rizika, koji vrsi
analizu zahteva. Ukoliko elementi ne postoje, i zahtev je jasan, sluzbenik za obradu
zahteva odobrava isplatu osiguranja klijentu, Stampa pismo sa odlukom i daljim
instrukcijama za naplatu osiguranja i Salje ga klijentu, i proces se zavrsava. Ukoliko zahtev
nije jasan, Salje se preuzimacu rizika, koji vrsi analizu zahteva. Nakon analize zahteva,
preuzimac rizika ocenjuje da li zahtev jasan ili ne. Ukoliko zahtev nije jasan, preuzimac
rizika to belezi u aplikaciji za obradu zahteva. Zatim zahtev Salje sluzbeniku za arhiviranje,
koji zatim prosleduje zahtev sluzbeniku za obradu zahteva. Sluzbenik za obradu zahteva
pravi izvestaj o tom da zahtev nije jasan, unosi izvestaj u aplikaciju za obradu zahteva, i
Salje ga klijentu, gde se proces zavrsava.

Ukoliko zahtev jeste jasan, preuzimac rizika donosi odluku da li da se zahtev odobri ili ne,
koristedi interna dokumenta osiguravajuceg drustva i zakon o osiguranju. Ukoliko ne
odobri zahtev, unosi status zahteva u aplikaciju za obradu zahteva, i nakon toga pise
sistemsko pismo o odbijanju klijentu, gde se proces zavrsava. Ukoliko preuzimac rizika
odobri zahtev, on finalizira zahtev i aZurira podatke u aplikaciji za obradu zahteva. Nakon
toga, proce se razdvaja na dva paralelna toka. U jednom toku, preuzimac rizika salje
zahtev sluzbeniku za arhiviranje. Sluzbenik za arhiviranje Stampa pismo sa odlukom, i
Salje ga preuzimacu rizika, koji pismo potpisuje i vraéa ga sluzbeniku za arhiviranje, koji
pismo Salje klijentu, gde se proces zavrSava. U drugom toku, preuzimac rizika Salje
zahtev odeljenju za isplatu. Sluzbenik u odeljenju za isplatu Stampa potreban materijal za
isplatu, zatim ga objedinjuje sa zahtevom, a zatim Salje materijal klijentu, gde se proces
zavrsava.
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osiguranja (1)

Primiti zahtev za isplatu osiguranja

Proslediti zahtev sluzbi za arhiviranje
Sortirati zahtev po tipu zahteva
Zahtevati pomo¢ nadredenog oko tipa zahteva
Zavesti zahteve u IS

Predati sluzbeniku za obradu zahteva
Proveriti osiguranje

Unos podataka u aplikaciju

Vratiti zahtev podnosiocu

Zahtevati dodatne info od klijenta
Unos dodatnih info u aplikaciju
Vratiti zahtev podnosiocu

Proveriti da li postoje elementi za odbijanje zahteva

Trajanje
[ min]

2 min
5 min
20 min
5 min
3 min
2 min
2 min
5 min
3 min
5 min
3 min
3 min

10 min

Proces odobravanja isplate

VA

NVA

NVAU
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Proces odobravanja isplate
osiguranja (1)

Trajanje | Evaluacija___

[ min] VA NVA  NVAU
11 Poslati zahtev preuzimacu rizika 3 min
11a Odobritiisplatu 2 min
11b Stampati pismo 2 min
11c Poslati pismo podnosiocu 2 min
12 Analiza zahteva 10 min
13a Beleziti u aplikaciji 5 min
13b Poslati sluzbeniku za arhiviranje 2 min
13c Proslediti sluzbenika za obradu zahteva 2 min
13d Kreirati izvestaj 5 min
13e Poslati izvestaj podnosiocu 2 min
14 Odobriti zahtev 2 min
15 Finalizirati zahtev i azurirati aplikaciju 2 min

15a Uneti status u aplikaciji 2 min
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15b Pisati pismo o odbijanju

16
17
18
19
20
21
16a
17a
18a
19a

Poslati zahtev sluzbeniku za arhiviranje
Stampati pismo sa odlukom

Poslati preuzimacu

Potpisati

Vratiti pismo

Poslati pismo klijentu

Poslati zahtev odeljenju za isplatu
Stampati materijal

Objediniti sa zahtevom

Poslati podnosiocu

Proces odobravanja isplate

osiguranja (1)

[ min]
5 min
2 min
2 min
2 min
2 min
2 min
2 min
3 min
3 min
1 min

1 min

Trajanje m

NVAU
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osiguranja (1)

Primiti zahtev za isplatu osiguranja

Proslediti zahtev sluzbi za arhiviranje
Sortirati zahtev po tipu zahteva
Zahtevati pomo¢ nadredenog oko tipa zahteva
Zavesti zahteve u IS

Predati sluzbeniku za obradu zahteva
Proveriti osiguranje

Unos podataka u aplikaciju

Vratiti zahtev podnosiocu

Zahtevati dodatne info od klijenta
Unos dodatnih info u aplikaciju
Vratiti zahtev podnosiocu

Proveriti da li postoje elementi za odbijanje zahteva

Trajanje
[ min]

2 min
5 min
20 min
5 min
3 min
2 min
2 min
5 min
3 min
5 min
3 min
3 min

10 min

Proces odobravanja isplate

VA

NVA
X

NVAU
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Proces odobravanja isplate
osiguranja (1)

Trajanje | Evaluacija___

[ min] VA NVA  NVAU
11 Poslati zahtev preuzimacu rizika 3 min
11a Odobritiisplatu 2 min X
11b Stampati pismo 2 min X
11c Poslati pismo podnosiocu 2 min X
12 Analiza zahteva 10 min X
13a Beleziti u aplikaciji 5 min X
13b Poslati sluzbeniku za arhiviranje 2 min X
13c Proslediti sluzbenika za obradu zahteva 2 min X
13d Kreirati izvestaj 5 min X
13e Poslati izvestaj podnosiocu 2 min X
14 Odobriti zahtev 2 min X
15 Finalizirati zahtev i azurirati aplikaciju 2 min X

15a Uneti status u aplikaciji 2 min X
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Proces odobravanja isplate
osiguranja (1)

Trajanje | Evaluacija___

[ min] VA NVA  NVAU

15b Pisati pismo o odbijanju 5 min X

16 Poslati zahtev sluzbeniku za arhiviranje 2 min X
17 Stampati pismo sa odlukom 2 min X

18 Poslati preuzimacu 2 min X
19 Potpisati 2 min X

20 Vratiti pismo 2 min X
21 Poslati pismo klijentu 2 min X

16a Poslati zahtev odeljenju za isplatu 3 min X
17a Stampati materijal 3 min X

18a Objediniti sa zahtevom 1 min X

19a Poslati podnosiocu 1 min X



Pit i
WHOYCTPUICKO M MEHALIMEHT MHXEHEPCTBO j
INDUSTRIAL & MANAGEMENT ENGINEERING




