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Uspostavljanje sistema merenjaUspostavljanje sistema merenja
performansi procesaperformansi 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 uPrevođenje performansi organizacije u
performanse procesa (1)performanse procesa (1)

• 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%
• Smanjiti broj reklamacija na 1% isporučene robe/usluge



Prevođenje performansi organizacije uPrevođenje performansi organizacije u
performanse procesa (2)performanse procesa (2)

• 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.



Prevođenje performansi organizacije uPrevođenje performansi organizacije u
performanse procesa (3)performanse procesa (3)

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

proizvoda [%]?
• Količina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prohod [$]?
• 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]?

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

proizvoda [%]?
• Količina prodatih proizvoda [1] ili ostvareni prohod [$]?
• 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]?



IIdentifikovanje podataka zadentifikovanje podataka za
izračunavanje mera performansi procesaizračunavanje 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)Utvrđivanje mesta nastajanja (izvora)
podatakapodataka

• 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



DDefinisanje mernog instrumenta (1)efinisanje 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



DDefinisanje mernog instrumenta (2)efinisanje mernog instrumenta (2)



DDefinisanje mernog instrumenta (3)efinisanje mernog instrumenta (3)



DDefinisanje mernog instrumenta (4)efinisanje mernog instrumenta (4)



DDefinisanje mernog instrumenta (5)efinisanje mernog instrumenta (5)



DDefinisanje mernog instrumenta (6)efinisanje mernog instrumenta (6)



Definisanje učestalosti i obimaDefinisanje učestalosti i obima
merenjamerenja

• 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



AAnaliza i izveštavanje o ostvarenimnaliza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (1)vrednostima performansi (1)



AAnaliza i izveštavanje o ostvarenimnaliza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (2)vrednostima performansi (2)



AAnaliza i izveštavanje o ostvarenimnaliza i izveštavanje o ostvarenim
vrednostima performansi (3)vrednostima performansi (3)



IndikatoriIndikatori uspešnostiuspešnosti procesaprocesa



PrevođenjePrevođenje
ciljeva naciljeva na
indikatoreindikatore
uspešnostiuspešnosti
procesaprocesa ––
primerprimer ––

preduzeće zapreduzeće za
nabavku inabavku i
prodajuprodaju

PrevođenjePrevođenje
ciljeva naciljeva na
indikatoreindikatore
uspešnostiuspešnosti
procesaprocesa ––
primerprimer ––

preduzeće zapreduzeće za
nabavku inabavku i
prodajuprodaju



IndikatoriIndikatori uspešnostiuspešnosti procesaprocesa

Proizvodnja
% škarta % Nedeljno

Pružanje usluga marketinga Broj održanih promocija [1] Mesečno/godišnjePružanje usluga marketinga

Razvoj Broj novih proizvoda/usluga [1] Godišnje

Pružanje usluga nabavke %rastura i loma u skladištu
nabavke

% Mesečno

Pružanje usluga prodaje % isporuka na vreme % Mesečno

% isporuka sa
kašnjenjem

% Mesečno



Četvrti deo projektnog zadatkaČetvrti deo projektnog zadatka
• POTREBNO URADITI:

• Popuniti tabelu sa indikatorima procesa za sve globalne procese u
podsistemima koji stvaraju vrednost (procesi I nivoa dekomp.);

• Za svaki proces treba definisati bar dva indikatora, a za svaki
indikator treba definisati naziv, jedinicu mere i učestalost
merenja (ne sme biti značajnog ponavljanja indikatora!!!);

• Za dva indikatora iz tabele priložiti merni instrument i zbirni izveštaj
o ostvarenim vrednostima performansi u proizvoljno definisanom
vremenskom periodu;

• Prilikom izbora indikatora za koje će se izrađivati merni instrument i
zbirni izveštaj, prednost dati indikatorima procesa koji su visoko
rangirani;

• POTREBNO URADITI:
• Popuniti tabelu sa indikatorima procesa za sve globalne procese u

podsistemima koji stvaraju vrednost (procesi I nivoa dekomp.);
• Za svaki proces treba definisati bar dva indikatora, a za svaki

indikator treba definisati naziv, jedinicu mere i učestalost
merenja (ne sme biti značajnog ponavljanja indikatora!!!);

• Za dva indikatora iz tabele priložiti merni instrument i zbirni izveštaj
o ostvarenim vrednostima performansi u proizvoljno definisanom
vremenskom periodu;

• Prilikom izbora indikatora za koje će se izrađivati merni instrument i
zbirni izveštaj, prednost dati indikatorima procesa koji su visoko
rangirani;


