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UPRAVLJANJE PROCESIMA

MERLJIVI CILJEVI,ODREDNICE KVALITE-
TA,PERFORMANSE | INDIKATORI

Meduzavisnosti | hacin merenja



MERLJIVI CILJEVI

 CILJEVI su jedna od osnovnih odrednica poslovnih
sistema,svakog ljudskog delovanja i zivota uopste.

* Osnovno ishodiste ciljeva poslovnih sistema,preduzeca i
ustanova, su vizija,misija,strategije i politike.Oni,pored
ostalog,predstavljaju smisao postojanja i funkcionisanja
poslovnih sistema.Ciljevi su kvantitativan ili kvalitativan
Iskaz zelja | namera.Postoji visSe vrsta ciljeva.Osnovne
vrste prikazane su narednom tabelom.



MERLJIVI CILJEVI

Mogu biti:

-kratkorocCni (do 1 godine),

-srednjorocni (1-5)

-dugorocni (>5)

-opsti ili osnovni (“Opstanak i razvoj preduzeca”)
-posebni ili specificni (“Rast udela preduzeca na trzistu”)



MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
1.Znacaj
-Strateski: Smanjiti broj mladih strucnjaka
koji odlaze u inostranstvo.

-TaktiCki: Povecati broj radnih mesta za
one strucne profile koji najvise odlaze u
Inostranstvo.

-Operativni:Povecati plate strukama koje
odlaze u Iinostranstvo.



MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
2.\/reme ostvarenja:

-Dugorocni: (kao strateski)
-Srednjorocni: (kao takticki)
-KratkorocCni: (kao operativni)




MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
3.Mogucnost merenja:
-Merljivi: Povecati obim prodaje stalnim
Kupcima.
-DelimiCno : Smanijiti potrosnju energije
merljivi  : po jedinicl proizvoda.
-Nemerljivi: Smanjiti uticaj stresa na kva-
litet zivota.



MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
4.Hijerarhijski nivo:
-Najvisi hij.nivo: Smanjiti troskove
leCenja stanovnistva u inostranstvu.

-Srednji hij. nivo: Poboljsati uslove za
pruzanje onih zdrav. Usluga zbog kojih se

iIde u Inostranstvo.
-Nizi hij. Nivo:Povecati obim onih usluga
zbog kojih se ide u inostr. na leCenje.



MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
5.Meduzavisnost ciljeva:
-Suprotni.
.Povecati plate u javhom sektoru.
.Smanjiti budzetsku potrosnju.



MERLJIVI CILJEVI

Postoji vise kriterijuma razvrstavanja ciljeva.
-Komplementarni:

.Smanjiti plate u javhom sektoru.
.Smanjiti budzetsku potrosnju.



MERLJIVI CILJEVI

Za svaki cilj treba imati odgovore na sledeca
pitanja:

-ko je sve a ko najvise zainteresovan za taj cilj?

-kako se meri nivo ostvarenja cilja?

-kako se iskazuje(izrazava) nivo ostvarenja cilja?

-0d Cega sve(posebno od Cega najvise) zavisi
ostvarenje cilja?

-koje su posledice neostvarenja cilja?




MERLJIVI CILJEVI

LoSe 1 dobro definisani ciljevi:

LoSe:"Povecati proizvodnju u narednoj godini”

Dobro:”"Povecati proizvodnju u narednoj godini za
8% u odnosu na tekucu”.

LoSe:"Smanijiti duzinu studiranja na FON-u”

Dobro:”Duzinu studiranja na FON-u smanjiti
sa sadasnjih 6,5 na 5 godina do kraja
2014 godine.



ODREDNICE KVALITETA

Karakteristika(Grc.):
-oznaka,

-obelezje,

-0sobina,
-sustina,...

Blize odreduju=>ODREDNICA kvaliteta



ODREDNICE KVALITETA

INZENJERING PROCESA

FREGLED ATRIBUTA KVALITETA PROLZVODA 1 USLUGLE prema Kaydosu

KVALITET PROIZVODA

EVALITET USLUGE

0 USAGLASENOS'L — kako proizved
radovoljava specifilacije

A PERF ORMANSE — Lolike dobro
proizvod radi ono Za 1A je namenjen
(primarne operativiic karakteriztilc)

GPOUZDANDST — verovatnoda nepeinog
irvrienja gpecifitne funkeije n
odredenom periodu vieein

0 TRATNOST - kolike dugo protaved
traje

0 SERVISNOST — kelike buzo i lako
proizvod moze bit popravljen

o ESTETIKA — izeled, privlacnost, ukng
il

G PFROFPOTLTA- aduoai zena to Sto lndi
ugeil o prolevodu

COPIPLIVOST - fizitka evidencija
vzluge, ono sto kupac vidi na ljudima,
oprami, proston it

c POUZDANOST — spogobiiost da se
vzlugs izvrdava ponzdano 1 kouzistentno

- RESTONZIVNOST — gproemiost 1 volja
da ze abezhedi nslnga kupen na vreme

CPOVERFEXTIF  naedaj lapea damnze
wmati poverenja v nasn komypanin

C UZIVLJAVANIE —iskazivanje paznje i
brige za lupca

Will Kaydos, Opcratisnal peaformance weagmement, St Locie Presg, Boca Raton, 1999




PERFORMANSE

Performansa (eng.Performance),

ucinak,uspeh,izvodenje,ispunjavanje,delo,Cin,
dostignuce,priredba,predstava,...

. brojke koje pokazuju koliko je neko uspesan u:

-poslu,
-sportu,

-kako neka masina reaguje u odredenim
uslovima.



PERFORMANSE

Mogu biti:
-radne performanse,
-performanse racunara,
-performanse automobila.



PERFORMANSE

PERFORMANSE POSLOVNIH SISTEMA
(Performanse stejkholderske korporacije)

ZADOVOLJENJE INTERESA SVIH
ZAINTERESOVANIH STRANA-
STEJKHOLDERA



PERFORMANSE

kupac (kvalitet,cena ,rok,postprodajna
komunikacija,...)

-vlasnik (profit,odrzivi razvoj,...)

-zaposleni (plata,karijerno napredovanje,uslovi
rada,...)

-drzava (zaposljavanje ljudi,porez,...)
-lokalna zajednica (porez,oCuvanje zivotne
sredine,zaposljavanije,...)

-dobavljacCi (stabilna traznja,cena,placanje,...)



INDIKATORI

(ilat. Indicator)
POKAZIVAC,PUTOKAZ:

 Hem.(supstance koje promenom bojenja
pokazuju promenu stanja),

e Elektr.(signalna naprava),

« Masinstvo (instrument za belezenje dijagrama o
promeni odnosa pritisak-zapremina,

pritisak-vreme)



INDIKATORI

 Med. (radioaktivhe materije za pracenje
procesa izmene materija u covecijem
organizmu)

* Fizika.(materijali koji pod dejstvom nekog
nuklearnog zracenja postaju radioaktivni)

POKAZIVAC
(Instrument il materija)



INDIKATORI

Indikatori su kvantitativni ili kvalitativni
pokazatelji pomocu kojih se, direktno ili
iIndirektno, moze proceniti ili izmeriti nivo il
stepen ostvarenja odredenog cilja, kao |
brzina, odnosno vreme ili rok ostvarenja
cilja.



INDIKATORI

KPI
(Key Performance Indicator)
KLJUCNI INDIKATORI PERFORMANSI
(metrike koje se mogu kvantifikovati | koje
reflektuju performanse organizacije prili-
kom dostizanja njenih dometa i ciljeva)



INDIKATORI

PRIMERI

Primerl.Cilj:Za 10 godina povecati broj stanovnika za 10%.
Popis stanovniStva nije moguce,ili je nesvrsishodno, vrsiti svake godine.

Zato se moze pratiti kretanje indikatora kao Sto su:

1.Broj rodene dece (moze se pratiti dnevno)
2.Broj umrlih -/1-
3.Broj iseljenih -/1-
4.Broj useljenih -//-

Na osnovu prethodnih indikatora,koji su lako merljivi i tacni,moguce je,
kad god je potrebno, izraCunati % promene broja stanovnika u odrede-

nom periodu vremena.



INDIKATORI

Primer 2. Cilj:Nivo zadovoljstva kupaca povecati za
20% u narednih 5 godina.

Ankete nije racionalno sprovoditi svakog
meseca,a mozda i svake godine.

Zato je lako, izmedu anketa,pratiti indikatore :
1.Broj reklamacija.
2.Nivo Skarta.



INDIKATORI

Primer 3.Cilj:Broj poginulin i povredenih u saobracaju
godisnje smaniiti za 20%.
Ovaj cilj se moze lako pratiti.Medutim kako je ovaj cllj
posledica,pored ostalog,stanja kljucnih procesa od Cije
uspesnosti zavisi ostvarenje cilja svrsishodnije je pratiti
Indikatore uspesnosti tih procesa.Radi se o procesima
,Kontrola saobracaja“ i“Odrzavanje saobracajne infra-

strukture”.
Ti1 indikatori su:

1.Broj saobracajnih kontrola.
2.Broj oduzetih vozackih dozvola i iskljucenja iz
saobracaja.

3.Broj resenih crnih tacaka na putevima.



INDIKATORI

KAKO SE STVARAJU?

1.Spontano(u okviru procesa),bez
postavljanja posebnih zahteva procesu.

-prosecno vreme boravka gostiju,
- -11- bolesnika u bolnici,
- -IlI- studiranja,...



INDIKATORI

KAKO SE STVARAJU?

2.Planski(ugradnjom posebnih zahteva u
proces)
-dodatna rubrika u formularu,
-dodatne operacije(pored datuma pr-
oizv.auto gume doda se 1 bro;.



INDIKATORI

KAKO SE STVARAJU?

3.0tvaranjem posebnog procesa(samo
za “potrebe” indikatora.
-prebrojavanje ili merenje,
-ankete,
-popisl,
-obrade podataka samo zbog ind....




INDIKATORI

KAKO SE DO INDIKATORA DOLAZI?
Merimo ih tehniCkim instrumentima(manometar,
barometar,termometar,pomicno merilo-Subler,...)
Medutim,istovremeno

INSTRUMENTI su i izvoriSta podataka za izraCunavanje
Indikatora.To su zapisi

o kontrolama,merenjima | evidencijama u procesima,na
osnovu kojih se utvrduje obim | kvalitet izlaza iz kljucnog
procesa,utroseni resursi | ostali parametri potrebni za
odredivanje indikatora.



INDIKATORI

Gde se nalaze?
Ko 1h “proizvodi™?

POSMATRAJMO STA SE SVE DOGADPA
SA JEDNIM MPROCESOM.



INDIKATORI

SVAKI| PROCES“DOZIVLJAVA”,"PROLAZ]”,
“TRPI"...SLEDECE PROCESE:
-ldentifikaclija procesa,
-Projektovanje,
-Implementacija,
-Funkcionisanje,
-Preispitivanje | poboljsanje i/ili reinz.
-Upravljanje procesom.



INDIKATORI

A SE SA INDIKATORIMA DOGADA KOD

-funkcionisanja procesa?,
-preispitivanja i1 poboljsanja i/ili reinz.? |
-upravljanja procesom?



INDIKATORI

Na kraju priCe o indikatorima mozemo
postaviti jos neka pitanja.Kakvi indikatori
mogu biti?

-pojedinacni,
-Integrisani,
-meduzavisni,
-nezavisni,
-kontinualni,



INDIKATORI

-diskontinualni,
-transformisani,
-ponderisani,

-bencmarking indikatori 1.t.d.



ORGANIZACIONI PREDMET RESURSI
SISTEMI RADA (HR)
== <o =
CILJEVI < PERFORMANSE INFORMACIJE
N
ULAZ IZLAZ
:> PROCESI :
ZAPISI }INDIKATORI
PODACI

PROCESI : INDIKATORI (PODACI), PERFORMANSE | CILJEVI (INFORMACIJE) U ORGANIZACIONIM SISTEMIMA




