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Identifikacija procesa 

2. Selekcija procesa
• Cilj selekcije procesa je definisanje kriterijuma za procenu performansi 

identifikovanih poslovnih procesa. 

• Procesi se razlikuju po značaju i zrelosti.

 

• Da bi se definisala dobra osnova za izbor procesa, mere (indikatori) 

performansi procesa treba razmotriti u kombinaciji sa opštim 

kriterijumima. 

• Procesi koji stvaraju gubitak ili rizik se mogu uzeti u obzir za 

konsolidaciju, deaktivaciju ili potpuno eliminisanje. 



Identifikacija procesa 

2. Selekcija procesa – kriterijumi selekcije
Postoje razni kriterijumi za upravljanje selekcijom. Najčešće korišćeni su:

Strateški značaj:

Otkrivanje procesa koji imaju najveći uticaj na strateške ciljeve, uzimajući 

npr. u obzir profitabilnost, jedinstvenost ili doprinos konkurentskim 

prednostima. Primer ZARE (strategija merenja i reagovanja)...

Izaberite one procese aktivnog upravljanja procesom koji se najdirektnije 

odnose na strateške ciljeve.

Vitalnost (engl. health) procesa: 

Utvrđivanje procesa koji su u najvećoj nevolji. Ovi procesi mogu imati 

najviše koristi od BPM inicijativa. Za proveru vitalnosti procesa prate se 

kvantitativni i kvalitativni parametri performansi i/ili anketiranje klijenata.

Izvodljivost: 

Utvrđivanje svakog procesa da li je podložan BPM inicijativama. Ovo 

treba da se radi po incidentu ili kontinualno da se preispituje.

BPM treba da se fokusa na procese u kojima je razumno postići 

benefite.



Vežba

• Razmotrite proces prijema na Akademiju.

• Razgovarajte o njihovoj strateškoj važnosti, vitalnosti procesa i izvodljivosti 

potencijalnog poboljšanja ovih procesa.

Pitanja:

• S obzirom na sve razmotrene kriterijume, da li nas procena strateške 

važnosti, vitalnosti i izvodljivosti uvek upućuje na iste procese kojima treba 

aktivno upravljati?

• Da li svi procesi koji nisu dobri (nevitalni), koji su strateške važni i izvodljivi 

predmet BPM-a?



Vežba

• Razmotrite proces prijema na Akademiju.

• Razgovarajte o njihovoj strateškoj važnosti, vitalnosti procesa i izvodljivosti 

potencijalnog poboljšanja ovih procesa.

Pitanja:

• S obzirom na sve razmotrene kriterijume, da li nas procena strateške 

važnosti, vitalnosti i izvodljivosti uvek upućuje na iste procese kojima treba 

aktivno upravljati?

• NE, jer su neki veoma teški tj. mogu da se stvore novi problemi i konflikti.

• Da li su svi procesi koji nisu vitalni a strateški su važni i izvodljivi, predmet 

BPM?

• NE, većini firmi fale ljudi, sredstva, vreme itd. Samo velike kompanije to 

mogu sebi da obezbede.



2. Selekcija procesa -

Mere (indikatori) performansi procesa
• Mere (Indikatori) su kvantitativni ili kvalitativni pokazatelji pomoću kojih se, 

direktno ili indirektno, može proceniti ili izmeriti nivo ili stepen 

ostvarenja određenog cilja, kao i brzina, odnosno vreme ili rok 

ostvarenja cilja. (Business Process management - Pocket Guide)

• Indikatori performansi (KPI) procesa treba da su (Harmon,  2010):

– tačni;

– lako razumljivi;

– pravovremeni; 

– orijentisani na akciju;  i

– da njihova implementacija ne bude skupa.



2. Selekcija procesa -

Mere (indikatori) performansi procesa
• Proces praćenja i merenja indikatora performansi procesa odvija se u 

vremenu, a dobijeni rezultati služe kao osnova za unapređenje.

 

• Dobijene informacije se koriste za poređenje sa rezultatima iz prethodnih 

merenja i sa postavljenim ciljnim vrednostima indikatora.  

• Rezultati poređenja se dalje koriste za eventualno redefinisanje 

strategije i ciljeva organizacije, stvarajući povratnu petlju.



2. Selekcija procesa -

Mere (indikatori) performansi procesa
• Ne sme se meriti uspešnost poslovnih procesa samo da bi se nešto merilo!

• Na osnovu postavljenih strateških ciljeva, menadžeri treba da se 

usredsrede na ključne indikatore performansi, tj. na one koji će stvarno 

pratiti kvalitet izlaza, efikasnost procesa i zadovoljstvo korisnika.

 

• Broj potrebnih indikatora zavisi od veličine organizacije, njenog stepena 

diverzifikacije, kao i od broja ključnih poslovnih procesa. Predloženi broj 

indikatora je različit i kreće se:

• Od 3 do 5 indikatora za ključne procese i 5 do 8 za podprocese. 

• Kaplan i Norton predlažu ne više od 20 ključnih indikatora



2. Selekcija procesa -

Mere (indikatori) performansi procesa
• Za mnoge aktivnosti BPM-a potrebno je precizno merenje vitalnosti 

poslovnog procesa. U ovom kontekstu razlikuju se opšte (generičke) i 

specifične dimenzije mere performansi.

• Četiri opšte su: vreme, cena (trošak), kvalitet i fleksibilnost. 

• Svaka kompanija bi želela da svoje procese učini bržim, jeftinijim i boljim. 

Ovo jednostavno zapažanje već vodi ka identifikovanju tri dimenzije: 

vreme, cena (trošak) i kvalitet.

 

• U ovo treba uključiti četvrtu dimenziju nakon što se razmotri pitanje 

promene (prilagođavanja-fleksibilnosti) procesa. Proces može biti 

izuzetno dobar u normalnim okolnostima, ali u nekim drugim (npr. zbog 

virusa, nevremena) može loše da funkcioniše što dovodi do potrebe 

fleksibilnost procesa.



2. Selekcija procesa -

Mere (indikatori) performansi procesa
• Sve četiri dimenzije performansi se mogu prikazati kroz brojne mere 

performansi procesa (tzv. ključni pokazatelji performansi - KPI).

• Mera performansi procesa je količina koja se može nedvosmisleno 

odrediti za dati poslovni proces - pod pretpostavkom da su podaci za 

izračunavanje ove mere performansi dostupni i tačni.



1. Vreme

• Vrlo uobičajena mera performansi za procese je vreme ciklusa (engl. cycle 

time). 

• Vreme ciklusa je vreme koje je potrebno za rukovanje jednim slučajem 

(instancom procesa) od početka do kraja. 

• Selekcija procesa je često vođena ambicijom da se smanji vreme ciklusa, a 

postoji mnogo različitih načina da se ovaj cilj dalje specijalizuje. Na primer, 

može se težiti smanjenju prosečno vreme ciklusa ili da se maksimizira 

vreme ciklusa. 



1. Vreme

• Dodatni aspekti vremena mogu biti: Vreme obrade (procesuiranja) i vreme 

čekanja.

• Vreme obrade (servisno vreme) je vreme koje resursi (učesnici 

procesa ili softver) potroše u stvarnoj instanci procesa (slučaj).

• Vreme čekanja je vreme koje instance procesa (slučaj) provode u 

stanju mirovanja. Vreme čekanja uključuje čekanja u redu - zbog 

činjenice da nema dostupnih resursa za rukovanje instance 

procesa i/ili zato što se sinhronizacija mora odvijati u skladu sa 

drugim procesom ili aktivnosti ili jer se očekuje neki ulaz od kupca ili 

druge eksterne strane.



2. Cena (Trošak)

• Cena (trošak) ima finansijsku prirodu. Srazmerno trošku, može se 

posmatrati promet, prinos ili prihod. Očigledno da povećanje prihoda 

može imati isti efekat na profit organizacije kao smanjenje troškova. 

Međutim, redizajn procesa je češće povezan sa smanjenjem troškova.

 

• Postoje različite perspektive troškova. Na prvom mestu je podela na fiksne i 

promenljive troškove. Fiksni troškovi su oni na koje (gotovo) ne utiče 

intenzitet obrade procesa. Fiksni nastaju iz upotrebe infrastrukture i 

održavanja softverskih sistema. Promenljivi troškovi su pozitivno povezani 

sa nekom promenljivom količinom, kao što su: nivo prodaje, broj kupljene 

robe, broj novih radnika itd. 



2. Cena (Trošak)

• Pojam troškova koji je usko povezan sa produktivnošću se zove operativan 

trošak. Operativni troškovi mogu biti direktno povezani sa rezultatima 

poslovanja procesa. Značajan deo operativnih troškova obično su troškovi 

rada, troškovi povezani sa ljudskim resursima u proizvodnji robe ili 

pružanju usluge.

 

• U toku redizajna procesa, vrlo je često fokus na smanjenju operativnih 

troškova, posebno troškova rada.

 

• Na automatizaciju zadataka se često gleda kao na alternativu za rad. 

Očigledno je da iako automatizacija može smanjiti troškove rada, ona 

može prouzrokovati dodatne troškove povezane sa razvojem 

odgovarajuće aplikacije i fiksnim troškovima održavanja tokom životnog 

veka aplikacije.



3. Kvalitet

• Kvalitet poslovnog procesa može se posmatrati iz najmanje dva različita 

ugla: sa strane klijenta i iz perspektive učesnika u procesu (spoljni i 

unutrašnji kvalitet).

 

• Spoljni kvalitet se može meriti kao zadovoljstvo klijenta na proizvod ili 

proces. Zadovoljstvo proizvodom se može izraziti kao stepen u kojem klijent 

oseća da isporučeni proizvod ispunjava specifikaciju ili očekivanja.

• Ugovori o nivou usluge (SLA) preciziraju šta treba da se očekuje. 

• Na zadovoljstvo klijenta utiče i način izvršavanja procesa. 



3. Kvalitet

• Tipična pitanja u vezi izvršavanja su količina, relevantnost, kvalitet, i 

pravovremenost informacija koje klijent dobija tokom izvršenja procesa.

• Razne specifične mere se koriste za praćenje zadovoljstva kupaca:

• Procenat odliva: npr. broj klijenata koji ne završe uspešno interakciju 

preko interneta podeljeno sa svim interakcijama.

• Neto rezultat promotera: ova mera se često definiše u rasponu od 1 do 

10, i beleži koliko bi kupci bili spremni da preporuče neki proizvod ili 

uslugu nekom drugom.  



3. Kvalitet

• Tipična interna pitanja kvaliteta su: 

• nivo koji učesnik u procesu oseća u kontroli izvršenog posla, 

• nivo varijacije iskustva, 

• da li je rad u kontekstu poslovnog procesa izazovan.

 

• Postoje razni direktni odnosi između kvaliteta i drugih dimenzija. Npr. spoljni 

kvalitet se često meri vremenom, (prosečno vreme ciklusa ili procenat 

probijanja rokovi).

• U ovim prezentacijama vreme se uvek posmatra kao dimenzija vremena bez 

obzira na kvalitet.



4. Fleksibilnost

• Kriterijum koji se najmanje primećuje za merenje efekta redizajna procesa je 

fleksibilnost poslovnog procesa. Fleksibilnost se može definisati kao 

sposobnost reagovanja na promene. Promene mogu uticati na razne 

delove procesa, npr.:

• Sposobnost resursa da izvršavaju različite zadatke u okviru 

podešavanje poslovnog procesa; 

• Sposobnost poslovnog procesa u celini da rešava različite slučajeve i 

preuzimanje posla; 

• Sposobnost menadžmenta da promeni strukturu i alokaciju pravila; 

• Sposobnost organizacije da promeni strukturu i prilagodljivost procesa 

prema željama tržišta i poslovnih partnera. 



4. Fleksibilnost

• Drugi način pristupa dimenziji fleksibilnosti je da se razlikuju fleksibilnost 

vremena izvršavanja (engl. Runtime flexibility) od fleksibilnosti vremena 

izgradnje – definisanja (engl. Build-time flexibility).

 

• Fleksibilnost u vreme izvršavanja podrazumeva izmene u toku izvršavanja 

instance konkretnog procesa. 

• Fleksibilnost u vreme izgradnje odnosi se na mogućnost promene strukture 

poslovnog procesa. 

• Veoma je bitno razlikovati fleksibilnost poslovnog procesa od ostalih 

dimenzija.



• Akademija je izgubila nekoliko studenata zbog lošeg korisničkog servisa. 

Menadžment je odlučio da se ovim pitanjem bavi pre svega fokusirajući se na 

administrativne obaveze studenata (prijava ispita, overa semestra itd.). 

• Tim je prikupio podatke pitajući studente o tome koliko brzo žele da završe 

svoje administrativne obaveze i šta smatraju prihvatljivim čekanjem. 

• Podaci su sugerisali da bi polovina studenata više volela da se 

administrativne obaveze završe za 5 ili manje minuta. 

• Svi studenti su se složili da je neprihvatljivo vreme čekanja 15 ili više minuta. 

Primer: Akademija



• U ovom scenariju, najrelevantnija dimenzija performansi je vreme usluživanja. 

• Jedan od ciljeva je potpuno izbegavanje vremena čekanja iznad 15 minuta. 

• Procenat studenata koji se uslužuju za manje od 15 minuta bi trebalo da bude 

blizu 100%, i ovo je relevantno merilo performansi. 

• Prag naveden u scenariju je 5 minuta. 

• U primeru postoji izbor između dva cilja: prosečno vreme realizacije 

administrativnih obaveza ispod 5 minuta ili minimiziranje broja usluženih 

studenata iznad 15 min. 

• Izbor je bio između dve mere: prosečno vreme administrativne usluge ili 

procenat studenata koji se uslužuju za 15 minuta. 

Primer: Akademija



U ovom procesu jedna od metoda merenja performansi bila bi:

• Formulisati ciljeve performansi procesa na visokom nivou u obliku željenog

stanja koje bi proces trebalo idealno da dostigne. Na primer, cilj je da studenti

treba da budu usluženi za manje od 15 minuta.

• Za svaki cilj performansi identifikovati relevantne dimenzije performansi i

agregirajuće funkcije i iz toga definisati jednu ili više mera performansi za

formulisani cilj. Na primer, procenat studenata koji su usluženi za manje od

15 minuta, tzv. SV(15).

• Definisati precizniji cilj na osnovu ove mere performansi, kao što je SV(15)>

99%. Ovo znači da procenat studenata usluženih za manje od 15 minuta treba

da bude veći od 99%.

Primer: Akademija



Tokom faza redizajniranja i implementacije, mogući dodatni korak je da se

preciziranom cilju performansi doda vremenski okvir. Na primer, može

se reći da bi gornji cilj performansi trebalo dostići za 6 meseci.

Cilj performansi sa vremenskim okvirom koji mu je dodeljen se naziva

targetirana performansa.

Po isteku vremenskog okvira od 6 meseci može se proceniti u kojoj je meri

redizajnirani proces dostigao svoje targetirane performanse.

Sve specifične mere performansi procesa povezane sa dimenzijama

vremena, troškova, kvaliteta i fleksibilnosti se mogu dodatno agregirati kako

bi se dobila jedna mera vitalnosti procesa.

Takva agregirana mera mora biti definisana za svaki proces odvojeno.

Vitalnost u tom slučaju beleži u kojoj meri su ciljevi postignuti.

U ove svrhe se mogu koristiti već spomenute uravnotežene kartice rezultata kao

na sledećem slajdu.

Primer: Akademija



Primer: Akademija
Za svaki proces, kartica rezultata daje hijerarhiju mera performansi procesa

kroz četiri nivoa dekompozicije.

Popunjavanjem mera na najnižem nivou sa konkretnim merenjima i

agregiranim rezultatima može da se dobije jedna mera vitalnosti za svaki

proces.



• Turistička agencija nedavno je izgubila nekoliko srednjih i velikih 

korporativnih kupaca zbog pritužbi na lošu uslugu kupcima. 

Menadžerski tim turističke agencije odlučio je da imenuje tim 

analitičara koji će se baviti ovim problemom. Tim je prikupio podatke 

sprovodeći intervjue i ankete sa sadašnjim i prošlim korporativnim 

klijentima, kao i prikupljanjem podataka o povratnim informacijama 

kupaca koje je turistička agencija beležila tokom vremena.

 

• Oko 2% kupaca žalilo se na greške koje su napravljene u njihovim 

rezervacijama. Jednom prilikom je klijent zatražio promenu rezervacije 

leta. Turistički agent je kupcu napisao mejl u kojoj sugeriše da je 

promena izvršena i priložio izmenjeni plan putovanja. Međutim, kasnije 

se ispostavilo da izmenjena rezervacija nije potvrđena u sistemu 

rezervacije leta. Kao rezultat toga, kupcu nije bilo dozvoljeno da se 

ukrca na let i to je dovelo do niza ozbiljnih neprijatnosti za kupca.

Vežba: Turistička agencija



• Slični problemi su se dogodili prilikom prvobitne rezervacije leta: 

kupac je tražio određene datume, ali avionske karte su izdate za 

druge datume. Pored toga, kupci su se žalili na dugo vreme potrebno 

za dobijanje odgovora na njihove zahteve za cene i plan putovanja. U 

većini slučajeva zaposleni u turističkoj agenciji odgovarali su na 

zahteve za ponude u roku od 2-4 radna sata, ali u slučaju nekih 

složenih zahteva za put (oko 10% zahteva) trebalo im je i do 2 dana. 

• Konačno, oko 5% kupaca se takođe žalilo da agencije nisu pronašle 

najbolje letove i cene za njih. Ovi kupci su u osnovi izjavili da su 

pretragom na internetu sami pronašli bolje planove putovanja i cene.

• Koje poslovne procese turistička agencija treba odabrati za 

poboljšanje?

• Za svaki od gore navedenih poslovnih procesa navedite koju meru 

performansi turistička agencija treba da poboljša.

Vežba: Turistička agencija



Postoje najmanje dva poslovna procesa koja treba poboljšati: 

1. Rezervacija ponude (počinje od trenutka kada se ponuda primi 

do trenutka kada se izvrši rezervacija) i 

2. Promena rezervacije.

 

• Prvi proces treba poboljšati sa aspekta vremena ciklusa i 

procenta grešaka. 

• Drugi proces treba poboljšati sa aspekta procenta grešaka.

Vežba: Turistička agencija



• Portfolio procesa je skup ili zbirka svih poslovnih procesa unutar 

organizacije kojima se upravlja kao celinom. 

• On daje detaljan pregled svakog pojedinačnog procesa, uključujući 

njihovu važnost, performanse, i vrednost koju dodaju poslovanju.

• Cilj portfolia procesa je upravljanje, optimizacija i donošenje odluka o 

investiranju u određene procese. 

• Portfolio procesa se koristi za operativno upravljanje, gde menadžment 

analizira pojedinačne procese, meri njihovu efikasnost, troškove, i 

koristi ih za donošenje odluka o unapređenju, automatizaciji ili ukidanju 

procesa.

2. Selekcija procesa -

Portfolio procesa



• Dok pejzaž procesa daje makro perspektivu poslovnih operacija, portfolio 

procesa pruža mikro perspektivu, fokusirajući se na detalje i performanse 

pojedinačnih procesa.

• Portfolio procesa pomaže u odabiru procesa za poboljšanje vizuelizacijom 

najvažnijih kriterijuma za poboljšanje, i često se predstavlja kao matrica ili 

tabela, gde su procesi najčešće rangirani prema tri kriterijuma:

o Stratešku važnost (bitnost) svakog procesa mogu proceniti viši 

menadžeri u odnosu na strategiju organizacije. 

o Vitalnost se može kvantifikovati izračunavanjem razlike između 

ciljeva i stvarnih vrednosti za glavne mere performansi procesa 

svakog procesa. 

o Izvodljivost zahteva procena od strane vlasnika procesa. 

• Na ovaj način se dobijaju numeričke vrednosti za svaki od tri kriterijuma za 

svaki proces, tako da se primer portfolija procesa može nacrtati kao na 

sledećem slajdu.

2. Selekcija procesa -

Portfolio procesa



Na primer, pretpostavimo da je akademija definisala procese i da je procena

strateške važnosti, vitalnosti i izvodljivosti korišćenjem ankete među šefovima

odeljenja i studentima rezultirala:

• Razvoj i upravljanje studijskim programima: Značaj 90%, Vitalnost 90%,

Izvodljivost 40%.

• Promocija i oglašavanje: Značaj 75%, Vitalnost 80%, Izvodljivost 70%.

• Raspored nastave: Značaj 95%, Vitalnost 35%, Izvodljivost 50%.

• Izvođenje predavanja i vežbi: Značaj 70%, Vitalnost 95%, Izvodljivost 30%.

• Upis i overa semestra: Značaj 85%, Vitalnost 50%, Izvodljivost 45%.

• Evidencija prisustva: Značaj 40%, Vitalnost 30%, Izvodljivost 70%.

• Nacrtati portfolio procesa i predložite jedan proces koji će se odabrati 

za poboljšanje procesa. Obrazložite svoj izbor.

Vežba: Akademija



• Razvoj i upravljanje studijskim programima: Značaj 90%, Vitalnost 90%,

Izvodljivost 40%.

• Promocija i oglašavanje: Značaj 75%, Vitalnost 80%, Izvodljivost 70%.

• Raspored nastave: Značaj 95%, Vitalnost 35%, Izvodljivost 50%.

• Izvođenje predavanja i vežbi: Značaj 70%, Vitalnost 95%, Izvodljivost 30%.

• Upis i overa semestra: Značaj 85%, Vitalnost 50%, Izvodljivost 45%.

• Evidencija prisustva: Značaj 40%, Vitalnost 30%, Izvodljivost 70%.

Vežba: Akademija



Vežba: Akademija
• Selekcija procesa treba da ponudi prioritet procesima u levom gornjem kvadrantu, ali

treba takođe uzeti u obzir izvodljivost.

• Ne bi trebalo odabrati previše procesa za poboljšanje iz dva razloga:

1. privremeni i finansijski resursi timova za unapređenje obično ograničeni,

2. previše pokrenutih projekata poboljšanja može dovesti do složenosti koordinacije,

jer su procesi često međusobno povezani.

• Predlog je ne uzimati prvi proces koji je strateški najvažniji i najmanje vitalan, jer

postoji visoka šansa za neuspeh. Umesto toga, treba započeti sa malim brojem

projekata ili sa samo jednim lakšim, i polako učiti od njih.

• Shodno tome preporuka je da to bude Raspored nastave.



Jedan od dobrih pristupa u selekciji procesa se zasniva na zrelosti procesa.

Zrelost procesa se odnosi na nivo razumevanja koje organizacija ima o

svojim procesima u kontekstu efektivnog i efikasnog sistema za upravljanje

procesima.

Proces se smatra zrelim ako ispunjava tri ključna kriterijuma:

1. Predvidljivost: Moguće je predvideti ponašanje u različitim situacijama.

2. Kontrolisanost: Postoji sposobnost upravljanja i usmeravanja procesa.

3. Maksimalna efektivnost: Proces dostiže svoj puni potencijal u postizanju

željenih rezultata.

Zrelost procesa



Ova procena zrelosti u suštini uključuje dva aspekta.

1. Procena koliko organizacija zapravo sprovodi procese koji se u idealnom

slučaju očekuju od nje.

2. Procena u kom stepenu su ovi procesi dokumentovani i podržani.

Jedan od najčešće korišćenih okvira za procenu zrelosti je okvir

integrisanog modela zrelosti sposobnosti (engl. Capability Maturity Model

Integrated - CMMI)

Zrelost procesa



CMMI omogućava organizacijama da sistematski identifikuju, razumeju i

unaprede svoje procese.

Procena trenutnog nivoa zrelosti pomaže u selekciji procesa koji zahtevaju

unapređenje radi prelaska na viši nivo zrelosti.

CMMI sadrži kriterijume za ocenjivanje zrelosti procesa kroz pet nivoa.

Ovi nivoi olakšavaju identifikaciju procesa koji su trenutno na niskom nivou

zrelosti i koji imaju najveći potencijal za unapređenje.

Pet nivoa zrelosti CMMI modela predstavljaju faze kroz koje organizacija

može da napreduje kako bi poboljšala svoje procese i postigla veću

efikasnost, kvalitet i pouzdanost u radu.

Zrelost procesa



▪ Nivo 1 (Početni): Organizacija je na najnižem nivou zrelosti jer pokreće svoje

procese u ad hok maniru bez bilo kakve definicije procesa. Veoma mali broj

aktivnosti je definisan. Nedostaje kontrola, a uspeh zavisi od individualnog

zalaganja.

▪ Nivo 2 (Upravljiv): Planiranje projekta zajedno sa nadgledanjem projekta i

kontrolom ima primenu u praksi. Merenje, analiza, garancija kvaliteta procesa

i proizvoda su ustanovljeni. Ali se traži način da se procesi definišu,

organizuju i da se mere rezultati kako bi se uspeh ponovio.

▪ Nivo 3 (Definisan): Organizacije u ovoj fazi imaju usvojen fokus na procesima.

Većina organizacija je između drugog i trećeg nivoa. Definicije procesa su

dostupne, dokumentovane i obezbeđeni su organizovani treninzi kako bi se

omogućilo akterima da budu uključeni u procesnu dokumentaciju i analizu, ali

su slabo povezani sa ciljevima organizacije.

Zrelost procesa



▪ Nivo 4 (Kvantitativno upravljiv): U ovoj fazi performanse procesa se prate.

Upravljanje projektom se primenjuje korišćenjem kvantitativne tehnike i mali

broj organizacija povezuje strategiju i ciljeve sa specifičnim aktivnostima

vezanim za procese kroz hijerarhiju menadžmenta.

▪ Nivo 5 (Optimizovan): U ovoj fazi zrelosti organizacije su na najvišem nivou

zrelosti jer je obezbeđeno kontinualno poboljšanje procesa kroz kvantitativne

povratne sprege, kao i primena inovativnih ideja i tehnologija. Menadžeri i

zaposleni rade rutinski na poboljšanju procesa, jer mogu da sprovedu

sistemske eksperimente da bi utvrdili da li će nova promena pomoći ili ne.

Primena CMMI modela omogućava organizacijama da pređu sa ad hok

praksi na sistematski i kontinuirani pristup unapređenju procesa, što vodi

ka dugoročnom uspehu i održivom razvoju.

Zrelost procesa



Treba naglasiti dve bitne činjenice:

• Modelovanje poslovnih procesa nije elemenat faze 

identifikacije procesa. 

• Otkrivanje određenog procesa, bez izvođenja dalje analize i 

redizajna, neće obezbediti poboljšanja procesa i prema 

tome neće uspeti da donese benefite koje BPM obećava.

Identifikacija procesa -

Portfolio procesa



Modelovanje poslovnih procesa

dr Rade Matić

Beogradska akademija poslovnih i umetničkih strukovnih studija

Informacioni sistemi – master strukovne studije
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