
UPRAVLJANJE PROCESIMA

Indikator uspešnosti procesa



Šema prevođenja ciljeva na indikatore uspešnosti procesa



Indikatori uspešnosti procesa



Primer – indikator uspešnosti procesa

P R O C E S : 2.1 Pružanje usluga maloprodaje

Vlasnik procesa
(lice koje upravlja procesom)

Poslovođa

Indikatori uspešnosti Referentne veličine u [ 1 ];[%] Dokumenta
na osnovu
kojih se
utvrđuju
ostvarene
vrednosti

Redni
broj

Naziv
Planirano u
narednom

periodu

Ostvareno u
prethodnom

periodu

Ekstremne
vrednosti

Prema
konkurenciji

(svetu)

Dokumenta
na osnovu
kojih se
utvrđuju
ostvarene
vrednosti

Planirano u
narednom

periodu

Ostvareno u
prethodnom

periodu

Prema
konkurenciji

(svetu)

01 02 03 04 05 06 07
I1.1. – Broj reklamacija Max 95 105 150
I1.2. –%direktnih troškova u
prometu

Max 80%
Prosečno

88%
95%

I1.3. – %  otpisa Max 5% Prosečno 7% 18%

I1.4. – Promet po zaposlenom +5%
Plan

prometa za
MPO

I1.5. – %  pakovanog mesa
izražena u ukupnoj prodaji

20% Prosečno 9% [3;25]



Primer – indikator uspešnosti procesa

P R O C E S :
Proces odobravanja kredita – front office

Vlasnik procesa
(lice koje upravlja procesom) Direktor sektora kredita

Indikatori uspešnosti Referentne veličine u [Broj dana]; [1] ; [%] Dokumenta
na osnovu
kojih se
utvrđuju
ostvarene
vrednosti

Planirano u
narednom
periodu

Ostvareno u
prethodnom

periodu

Prema
konkurenciji

(svetu)

Dokumenta
na osnovu
kojih se
utvrđuju
ostvarene
vrednosti

Redni

broj
Naziv

Planirano u
narednom
periodu

Ostvareno u
prethodnom

periodu

Ekstremne
vrednosti

Prema
konkurenciji

(svetu)

01 02 03 04 05 06 07

1.
I1.1. – Broj dana potrebnih za
odobrenje kredita

7 15

2.
I1.2. – Broj zaključenih ugovora
o odobrenom  kreditu

370 350

3.
I1.3. – Procenat reklamacija
korisnika na nepoštovanje
uslova odobravanja kredita

20% 30%



UPRAVLJANJE PROCESIMA

Izrada potrebnih evidencija za
upravljanje procesima



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

• Prevođenje zahteva i ciljeva zainteresovanih strana u
performanse organizacije, a zatim u performanse
procesa

• Lakše ukoliko su uspostavljeni kvantifikovani ciljevi
• Mere performansi su obično izražene u istim ili sličnim

mernim jedinicama kao i cilj
• Primer:

– Zahtev korisnika: kvalitetan proizvod/usluga
– Ciljevi:

• Održati nivo škarta na 2%
• Smanjiti broj reklamacija na 1% isporučene robe/usluge

• Prevođenje zahteva i ciljeva zainteresovanih strana u
performanse organizacije, a zatim u performanse
procesa

• Lakše ukoliko su uspostavljeni kvantifikovani ciljevi
• Mere performansi su obično izražene u istim ili sličnim

mernim jedinicama kao i cilj
• Primer:

– Zahtev korisnika: kvalitetan proizvod/usluga
– Ciljevi:

• Održati nivo škarta na 2%
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Identifikovanje podataka za
izračunavanje mera performansi procesa
• Identifikacija podataka neophodnih za

izračunavanje vrednosti performansi procesa
• Merenje je teško izvršiti 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 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)



Projektni zadatak
• PRAKTIČNI DEO STUDIJE SLUČAJA

– OSNOVNI PODACI
– NIVO IDENTIFIKOVANOSTI PROCESA

• Pristup
• Predmet rada
• Procesi
• Procesni model
• Registri procesa
• Lista prioritetnih, kritičnih i ključnih procesa

– NIVO UREĐENOSTI (SPECIFICIRANOSTI) PROCESA
– SOFTVERSKA PODRŠKA
– UPRAVLJANJE PROCESIMA U

• Uspostavljanje sistema za upravljanje procesima (šema)
• Misija i vizija
• Odrednice kvaliteta predmeta rada
• Merljivi ciljevi (svih zainteresovanih strana)
• Prevođenje ciljeva na indikatore uspešnosti procesa
• Potrebne kontrole, merenja i evidencije
• Praćenje indikatora procesa.

• PREDLOG DALJEG RADA
• ZAKLJUČAK
• PRILOZI
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