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3 2. Selekcija procesa

» Cilj selekcije procesa je definisanje kriterijuma za procenu performansi
Identifikovanih poslovnih procesa.

 Procesi se razlikuju po zna€aju i zrelosti.
« Da bi se definisala dobra osnova za izbor procesa, mere (indikatori)
performansi procesa treba razmotriti u kombinaciji sa opstim

Kriterijumima.

* Procesi koji stvaraju gubitak ili rizik se mogu uzeti u obzir za
konsolidaciju, deaktivaciju ili potpuno eliminisanje.
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3 2. Selekcija procesa — kriterijumi selekcije

Postoje razni kriterijumi za upravljanje selekcijom. NajCesce korisCeni su:
Strateski znacaj:
Otkrivanje procesa koji imaju najveci uticaj na strateSke ciljeve, uzimajuci
npr. u obzir profitabilnost, jedinstvenost ili doprinos konkurentskim
prednostima. Primer ZARE (strategija merenja i reagovanja)...
|zaberite one procese aktivnhog upravljanja procesom koji se najdirektnije
odnose na strateske ciljeve.
Vitalnost (engl. health) procesa:
Utvrdivanje procesa koji su u najvecoj nevolji. Ovi procesi mogu imati
najvise koristi od BPM inicijativa. Za proveru vitalnosti procesa prate se
kvantitativni i kvalitativni parametri performansi i/ili anketiranje klijenata.
Izvodljivost:
Utvrdivanje svakog procesa da li je podlozan 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 postici
benefite.




 Razmotrite proces prijema na Akademiju.

« Razgovarajte o njihovoj strateskoj vaznosti, vitalnosti procesa i izvodljivosti
potencijalnog poboljSanja ovih procesa.

Pitanja:

« S obzirom na sve razmotrene kriterijume, da li nas procena strateske

vaznosti, vitalnosti i izvodljivosti uvek upucuje na iste procese kojima treba
aktivno upravljati?

« Dalli svi procesi koji nisu dobri (nevitalni), koji su strateske vazni i izvodljivi
predmet BPM-a?



Razmotrite proces prijema na Akademiju.

Razgovarajte o njihovoj strateskoj vaznosti, vitalnosti procesa i izvodljivosti
potencijalnog poboljSanja ovih procesa.

Pitanja:

S obzirom na sve razmotrene kriterijume, da li nas procena strateske
vaznosti, vitalnosti i izvodljivosti uvek upucuje na iste procese kojima treba
aktivno upravljati?

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

Da li su svi procesi koji nisu vitalni a strateski su vazni i izvodljivi, predmet
BPM?

NE, vecini firmi fale ljudi, sredstva, vreme itd. Samo velike kompanije to
mogu sebi da obezbede.



2. Selekcija procesa -

4 Mere (indikatori) performansi procesa

Mere (Indlkatorl) su kvantltatlvnl i kvalltatlvnl pokazateljl pomocu kojih se,

ostvarenja odredenog cilja, kao i brzina, odnosno vreme ili rok
ostvarenja cilja. (Business Process management - Pocket Guide)

Indikatori performansi (KPI) procesa treba da su (Harmon, 2010):
— tacni;

— lako razumljivi;

— pravovremeni;

— orijentisani na akciju; i

— da njihova implementacija ne bude skupa.



2. Selekcija procesa -

4 Mere (indikatori) performansi procesa

Proces pracenja i merenja indikatora performansi procesa odvija se u
vremenu, a dobijeni rezultati sluze kao osnova za unapredenje.

Dobijene informacije se koriste za poredenje sa rezultatima iz prethodnih
merenja i sa postavljenim ciljnim vrednostima indikatora.

Rezultati poredenja se dalje koriste za eventualno redefinisanje
strategije i ciljeva organizacije, stvarajuci povratnu petlju.



2. Selekcija procesa -

4 Mere (indikatori) performansi procesa

Ne sme se meriti uspesnost poslovnih procesa samo da bi se nesto merilo!

Na osnovu postavljenih strateskih ciljeva, menadzeri treba da se
usredsrede na klju€ne indikatore performansi, tj. na one koji Ce stvarno
pratiti kvalitet izlaza, efikasnost procesa i zadovoljstvo korisnika.

Broj potrebnih indikatora zavisi od veliCine organizacije, njenog stepena
diverzifikacije, kao i od broja kljucnih poslovnih procesa. Predlozeni broj
indikatora je razliCit i krece se:

 Od 3 do 5 indikatora za kljuCne procese i 5 do 8 za podprocese.

« Kaplan i Norton predlazu ne vise od 20 kljucnih indikatora
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3 Mere (indikatori) performansi procesa

« Za mnoge aktivhosti BPM-a potrebno je precizno merenje vitalnosti
poslovnog procesa. U ovom kontekstu razlikuju se opste (genericke) |
specificne dimenzije mere performansi.

. Cetiri opste su: vreme, cena (trosak), kvalitet i fleksibilnost.

« Svaka kompanija bi zelela da svoje procese ucini brzim, jeftinijim i boljim.
Ovo jednostavno zapazanje vec€ vodi ka identifikovanju tri dimenzije:
vreme, cena (trosak) i kvalitet.

« U ovo treba ukljuciti Cetvrtu dimenziju nakon Sto se razmotri pitanje
promene (prilagodavanja-fleksibilnosti) procesa. Proces moze biti
Izuzetno dobar u normalnim okolnostima, ali u nekim drugim (npr. zbog
virusa, nevremena) moze lose da funkcioniSe sto dovodi do potrebe
fleksibilnost procesa.



2. Selekcija procesa -

4 Mere (indikatori) performansi procesa

Sve cetiri dimenzije performansi se mogu prikazati kroz brojne mere
performansi procesa (tzv. kljucni pokazatelji performansi - KPI).

Mera performansi procesa je kolicina koja se moze nedvosmisleno
odrediti za dati poslovni proces - pod pretpostavkom da su podaci za
izracunavanje ove mere performansi dostupni i ta€ni.



1. Vreme

* Vrlo uobiCajena mera performansi za procese je vreme ciklusa (engl. cycle
time).

 Vreme ciklusa je vreme koje je potrebno za rukovanje jednim slucajem
(instancom procesa) od pocCetka do kraja.

» Selekcija procesa je Cesto vodena ambicijom da se smanji vreme ciklusa, a
postoji mnogo razliCitih naCina da se ovaj cilj dalje specijalizuje. Na primer,
moze se teziti smanjenju prosecno vreme ciklusa ili da se maksimizira
vreme ciklusa.



1. Vreme

« Dodatni aspekti vremena mogu biti: Vreme obrade (procesuiranja) i vieme
cekanja.

* Vreme obrade (servisno vreme) je vreme koje resursi (ucesnici
procesa ili softver) potrose u stvarnoj instanci procesa (slucaj).

* Vreme cekanja je vreme koje instance procesa (slu¢aj) provode u
stanju mirovanja. Vreme cekanja ukljucuje ¢ekanja u redu - zbog
c¢injenice da nema dostupnih resursa za rukovanje instance
procesa i/ili zato sto se sinhronizacija mora odvijati u skladu sa
drugim procesom ili aktivnosti ili jer se oCekuje neki ulaz od kupca ili
druge eksterne strane.



2. Cena (Trosak)

Cena (trosak) ima finansijsku prirodu. Srazmerno trosku, moze se
posmatrati promet, prinos ili prihod. OCigledno da povec¢anje prihoda
moze imati isti efekat na profit organizacije kao smanjenje troskova.
Medutim, redizajn procesa je cesSce povezan sa smanjenjem troskova.

Postoje razliCite perspektive troSkova. Na prvom mestu je podela na fiksne i
promenljive troskove. Fiksni troskovi su oni na koje (gotovo) ne utiCe
intenzitet obrade procesa. Fiksni nastaju iz upotrebe infrastrukture i
odrzavanja softverskih sistema. Promenljivi troskovi su pozitivno povezani
sa nekom promenljivom koli€¢inom, kao Sto su: nivo prodaje, broj kupljene
robe, broj novih radnika itd.



2. Cena (Trosak)

Pojam troskova koji je usko povezan sa produktivhoScu se zove operativan
trosak. Operativni troskovi mogu biti direktno povezani sa rezultatima
poslovanja procesa. ZnacCajan deo operativnih troSkova obiCno su troskovi
rada, troskovi povezani sa ljudskim resursima u proizvodnji robe ili
pruzanju usluge.

U toku redizajna procesa, vrlo je ¢esto fokus na smanjenju operativnih
troskova, posebno troskova rada.

Na automatizaciju zadataka se Cesto gleda kao na alternativu za rad.
Ocigledno je da iako automatizacija moze smanjiti troskove rada, ona
moze prouzrokovati dodatne troskove povezane sa razvojem
odgovarajuce aplikacije i fiksnim troskovima odrzavanja tokom Zivotnog
veka aplikacije.



3. Kvalitet

Kvalitet poslovnog procesa moze se posmatrati iz najmanje dva razlicCita
ugla: sa strane klijenta i iz perspektive uc¢esnika u procesu (spoljni i
unutrasnji kvalitet).

Spoljni kvalitet se moze meriti kao zadovoljstvo klijenta na proizvod ili
proces. Zadovoljstvo proizvodom se moze izraziti kao stepen u kojem klijent
osecCa da isporuceni proizvod ispunjava specifikaciju ili oCekivanja.

Ugovori o nivou usluge (SLA) preciziraju Sta treba da se oCekuje.

Na zadovoljstvo klijenta utiCe i nacCin izvrSavanja procesa.



3. Kvalitet

« TipiCna pitanja u vezi izvrSavanja su koli€ina, relevantnost, kvalitet, i
pravovremenost informacija koje klijent dobija tokom izvrSenja procesa.

 Razne specifiche mere se koriste za pracenje zadovoljstva kupaca:

Procenat odliva: npr. broj klijenata koji ne zavrse uspesno interakciju
preko interneta podeljeno sa svim interakcijama.

Neto rezultat promotera: ova mera se Cesto definiSe u rasponu od 1 do
10, i belezi koliko bi kupci bili spremni da preporuce neki proizvod ili
uslugu nekom drugom.



3. Kvalitet

« TipiCna interna pitanja kvaliteta su:
* nivo koji u€esnik u procesu osec¢a u kontroli izvrSenog posla,
* nivo varijacije iskustva,
« dalije rad u kontekstu poslovnog procesa izazovan.

* Postoje razni direktni odnosi izmedu kvaliteta i drugih dimenzija. Npr. spoljni
kvalitet se Cesto meri vremenom, (prosecno 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 primecuje za merenje efekta redizajna procesa je
fleksibilnost poslovnog procesa. Fleksibilnost se moze definisati kao
sposobnost reagovanja na promene. Promene mogu uticati na razne
delove procesa, npr.:

Sposobnost resursa da izvrSavaju razliCite zadatke u okviru
podeSavanje poslovnog procesa;

Sposobnost poslovnog procesa u celini da resava razliCite sluCajeve |
preuzimanje posila;

Sposobnost menadzmenta da promeni strukturu i alokaciju pravila;
Sposobnost organizacije da promeni strukturu i prilagodljivost procesa
prema zeljama trziSta i poslovnih partnera.



4. Fleksibilnost

Drugi naCin pristupa dimenziji fleksibilnosti je da se razlikuju fleksibilnost
vremena izvrsavanja (engl. Runtime flexibility) od fleksibilnosti vremena
izgradnje — definisanja (engl. Build-time flexibility).

Fleksibilnost u vreme izvrSavanja podrazumeva izmene u toku izvrSavanja
instance konkretnog procesa.

Fleksibilnost u vreme izgradnje odnosi se ha mogucnost promene strukture
poslovnog procesa.

Veoma je bitno razlikovati fleksibilnost poslovnog procesa od ostalih
dimenzija.



v sPrimer: Akademija

Akademija je izgubila nekoliko studenata zbog loSeg korisniCkog servisa.
Menadzment je odluCio da se ovim pitanjem bavi pre svega fokusirajuci se na
administrativne obaveze studenata (prijava ispita, overa semestra itd.).

Tim je prikupio podatke pitajuci studente o tome koliko brzo zele da zavrse
svoje administrativhe obaveze i Sta smatraju prihvatljivim Cekanjem.

Podaci su sugerisali da bi polovina studenata viSe volela da se
administrativhe obaveze zavrse za 5 ili manje minuta.

Svi studenti su se slozili da je neprihvatljivo vreme Cekanja 15 ili viSe minuta.



v sPrimer: Akademija

U ovom scenariju, najrelevantnija dimenzija performansi je vreme usluzivanja.
Jedan od ciljeva je potpuno izbegavanje vremena Cekanja iznad 15 minuta.
Procenat studenata koji se usluzuju 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 izmedu dva cilja: proseCno vreme realizacije
administrativnin obaveza ispod 5 minuta ili minimiziranje broja usluzenih
studenata iznad 15 min.

|zbor je bio izmedu dve mere: prose€no vreme administrativne usluge ili
procenat studenata koji se usluzuju za 15 minuta.



v sPrimer: Akademija

U ovom procesu jedna od metoda merenja performansi bila bi:
Formulisati ciljeve performansi procesa na visokom nivou u obliku zeljenog
stanja koje bi proces trebalo idealno da dostigne. Na primer, cilj je da studenti
treba da budu usluzeni za manje od 15 minuta.
Za svaki cilj performansi identifikovati relevantne dimenzije performansi i
agregirajuce funkcije i iz toga definisati jednu ili viSe mera performansi za
formulisani cilj. Na primer, procenat studenata koji su usluzeni za manje od
15 minuta, tzv. SV(15).
Definisati precizniji cilj na osnovu ove mere performansi, kao sto je SV(15)>
99%. Ovo znaci da procenat studenata usluzenih za manje od 15 minuta treba
da bude veci od 99%.



v sPrimer: Akademija

Tokom faza redizajniranja i implementacije, moguci dodatni korak je da se
preciziranom cilju performansi doda vremenski okvir. Na primer, moze
se reci da bi gornji cilj performansi trebalo dosti¢i za 6 meseci.

Cilj performansi sa vremenskim okvirom koji mu je dodeljen se naziva
targetirana performansa.

Po isteku vremenskog okvira od 6 meseci moze se proceniti u kojoj je meri
redizajnirani proces dostigao svoje targetirane performanse.

Sve specificne mere performansi procesa povezane sa dimenzijama
vremena, troskova, 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 slu€aju belezi u kojoj meri su ciljevi postignuti.

U ove svrhe se mogu koristiti veC spomenute uravnotezene kartice rezultata kao
na slede¢em slajdu.



s sPrimer: Akademija

Za svaki proces, kartica rezultata daje hijerarhiju mera performansi procesa
kroz Cetiri nivoa dekompozicije.
Popunjavanjem mera na najnizem nivou sa konkretnim merenjima |
agregiranim rezultatima moze da se dobije jedna mera vitalnosti za svaki

proces.

Proces: Prijemni ispit

0,60

Proces: Upis i overa semestra

0,85

Proces: zvodenje nastave

Ukupni performans procesa

0,69

V

v

v

1. Sloj: Oblasti Kvalitet Prisustvo Organ zacija Usloviza
performansi izlaganja studenata (%) n astave nastavu
procesa 0,74 0,80 0,56 0,65
__________________ |_ N
W
2. Sloj: Mere Materijal za Raspored
performansi nastavu nastave
procesa 0,70 0.42
____________71,1;__4___1.1;______
3.14. Sbj: Detaline Prezentacije za Prezentacije za
mere performansi predavanja vezbe
procesa 0.60 080
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' yVezba: TuristiCka agencija

TuristiCka agencija nedavno je izgubila nekoliko srednjih i velikih
korporativnih kupaca zbog prituzbi na losu uslugu kupcima.
Menadzerski tim turistiCke agencije odlucCio je da imenuje tim
analitiCara koji Ce se baviti ovim problemom. Tim je prikupio podatke
sprovodeci intervjue i ankete sa sadasnjim i proslim korporativnim
klijentima, kao i prikupljanjem podataka o povratnim informacijama
kupaca koje je turistiCka agencija belezila tokom vremena.

Oko 2% kupaca zalilo se na greSke koje su napravljene u njihovim
rezervacijama. Jednom prilikom je klijent zatrazio promenu rezervacije
leta. TuristiCki agent je kupcu napisao mejl u kojoj sugerise da je
promena izvrsena i prilozio izmenjeni plan putovanja. Medutim, kasnije
se ispostavilo da izmenjena rezervacija nije potvrdena 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.
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' sVezba: Turisticka agencija

 Sliéni problemi su se dogodili prilikom prvobitne rezervacije leta:
kupac je trazio odredene datume, ali avionske karte su izdate za
druge datume. Pored toga, kupci su se zalili na dugo vreme potrebno
za dobijanje odgovora na njihove zahteve za cene i plan putovanja. U
vecini slucajeva zaposleni u turistiCkoj agenciji odgovarali su na
zahteve za ponude u roku od 2-4 radna sata, ali u slucaju nekih
slozenih zahteva za put (oko 10% zahteva) trebalo im je | do 2 dana.

« Konacno, oko 5% kupaca se takode zalilo da agencije nisu pronasle
najbolje letove | cene za njin. Ovi kupci su u osnovi izjavili da su
pretragom na internetu sami pronasli bolje planove putovanja i cene.

» Koje poslovne procese turistiCka agencija treba odabrati za
poboljsanje?

e Za svaki od gore navedenih poslovnih procesa navedite koju meru
performansi turisticka agencija treba da poboljsa.
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' sVezba: Turisticka agencija

Postoje najmanje dva poslovna procesa koja treba poboljsati:

1. Rezervacija ponude (pocinje od trenutka kada se ponuda primi
do trenutka kada se izvrsi rezervacija) |
2. Promena rezervacije.

* Prvi proces treba poboljsati sa aspekta vremena ciklusa |
procenta gresaka.
* Drugi proces treba poboljsati sa aspekta procenta gresaka.
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3Portfolio

« Portfolio procesa je skup ili zbirka svih poslovnih procesa unutar
organizacije kojima se upravlja kao celinom.

« On daje detaljan pregled svakog pojedinacnog procesa, ukljucujuci
njihovu vaznost, performanse, i vrednost koju dodaju poslovanju.

- Cilj portfolia procesa je upravljanje, optimizacija i donosenje odluka o
investiranju u odredene procese.

« Portfolio procesa se koristi za operativho upravljanje, gde menadzment
analizira pojedinacéne procese, meri njihovu efikasnost, troskove, i
koristi ih za donosenje odluka o unapredenju, automatizaciji ili ukidanju
procesa.



®» 2. Selekcija procesa -

3Portfolio

Dok pejzaz procesa daje makro perspektivu poslovnih operacija, portfolio
procesa pruza mikro perspektivu, fokusirajuci se na detalje i performanse
pojedinacnih procesa.

» Portfolio procesa pomaze u odabiru procesa za poboljSanje vizuelizacijom
najvaznijin kriterijuma za poboljSanje, i Cesto se predstavlja kao matrica ili
tabela, gde su procesi najcesce rangirani prema tri kriterijuma:

o Stratesku vaznost (bithost) svakog procesa mogu proceniti viSi
menadZzeri u odnosu na strategiju organizacije.

o Vitalnost se moze kvantifikovati izracunavanjem razlike izmedu
ciljeva i stvarnih vrednosti za glavhe mere performansi procesa
svakog procesa.

o lzvodljivost zahteva procena od strane vlasnika procesa.
* Na ovaj nacCin se dobijaju numericke vrednosti za svaki od tri kriterijuma za
svaki proces, tako da se primer portfolija procesa moze nacrtati kao na
sledec¢em slajdu.



' ¢ Vezba: Akademija

Na primer, pretpostavimo da je akademija definisala procese | da je procena
strateske vaznosti, vitalnosti 1 izvodljivosti korisCenjem ankete medu Sefovima
odeljenja | studentima rezultirala:
Razvoj | upravljanje studijskim programima: Znacaj 90%, Vitalnost 90%,
|zvodljivost 40%.
Promocija i oglasavanje: Znacaj 75%, Vitalnost 80%, Izvodljivost 70%.
Raspored nastave: Znacaj 95%, Vitalnost 35%, Izvodljivost 50%.
|lzvodenje predavanja i vezbi: ZnacCaj 70%, Vitalnost 95%, lzvodljivost 30%.
Upis i overa semestra: Znacaj 85%, Vitalnost 50%, Izvodljivost 45%.
Evidencija prisustva: Znacaj 40%, Vitalnost 30%, Izvodljivost 70%.

Nacrtati portfolio procesa i predlozite jedan proces koji ce se odabrati
za poboljsanje procesa. Obrazlozite svoj izbor.
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' ¢ Vezba: Akademija

« Razvoj i upravljanje studijskim programima: Znacaj 90%, Vitalnost 90%,
|zvodljivost 40%.

o Promocija i oglasavanje: Znacaj 75%, Vitalnost 80%, Izvodljivost 70%.

o Raspored nastave: ZnacCaj 95%, Vitalnost 35%, Izvodljivost 50%.

e lzvodenje predavanja i vezbi: Znacaj 70%, Vitalnost 95%, lzvodljivost 30%.

o Upis iovera semestra: Znacaj 85%, Vitalnost 50%, lzvodljivost 45%.

« Evidencija prisustva: Znacaj 40%, Vitalnost 30%, lzvodljivost 70%.

Visok Raspored Razvo]i upravianje
nastave . studijskim pmiramimﬁ
- Promocija iO lzvodljivost
Upis i overa |z }

I semestra Oglasavanje . Loga
)E Izvodenje
= Predavanja i
= Z .j . Srednja
“w vezbi
I
z O |

Evidencija O Visoka

prisustva

stude nata
Nizak

Dobra

Losa Vitahost
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‘4 Vezba: Akademija

Selekcija procesa treba da ponudi prioritet procesima u levom gornjem kvadrantu, ali
treba takode uzeti u obzir izvodljivost.
Ne bi trebalo odabrati previse procesa za poboljSanje iz dva razloga:

1. privremeni i finansijski resursi timova za unapredenje obi¢no ograniceni,

2. previse pokrenutih projekata poboljSanja moze dovesti do slozenosti koordinacije,

jer su procesi cesto medusobno povezani.
Predlog je ne uzimati prvi proces koji je strateski najvazniji i najmanje vitalan, jer
postoji visoka Sansa za neuspeh. Umesto toga, treba zapocCeti sa malim brojem
projekata ili sa samo jednim laksim, i polako uciti od njih.
Shodno tome preporuka je da to bude Raspored nastave.
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Prom ocija iO
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Predavanja i

Evidencija
prisustva
studenata
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Losa

Vitalnost

Dobra

zvodlivost
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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 efektivnhog i efikasnog sistema za upravljanje
procesima.

Proces se smatra zrelim ako ispunjava tri kljuéna kriterijuma:
Predvidljivost: Moguce je predvideti ponasSanje u razliCitim situacijama.
Kontrolisanost: Postoji sposobnost upravljanja i usmeravanja procesa.
Maksimalna efektivhost: Proces dostize svoj puni potencijal u postizanju
zeljenih rezultata.
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Ova procena zrelosti u sustini ukljuuje dva aspekta.

1. Procena koliko organizacija zapravo sprovodi procese koji se u idealnom
sluCaju oCekuju od nje.

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

Jedan od najcesCe koriScenih okvira za procenu zrelosti je okvir
integrisanog modela zrelosti sposobnosti (engl. Capability Maturity Model
Integrated - CMMI)
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CMMI omogucava organizacijama da sistematski identifikuju, razumeju i
unaprede svoje procese.

Procena trenutnog nivoa zrelosti pomaze u selekciji procesa koji zahtevaju
unapredenje radi prelaska na visSi nivo zrelosti.

CMMI sadrzi kriterijume za ocenjivanje zrelosti procesa kroz pet nivoa.

Ovi nivoi olaksavaju identifikaciju procesa koji su trenutno na niskom nivou
zrelosti i koji imaju najveci potencijal za unapredenje.

Pet nivoa zrelosti CMMI modela predstavljaju faze kroz koje organizacija
moze da napreduje kako bi poboljSala svoje procese i postigla vecu
efikasnost, kvalitet i pouzdanost u radu.
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Nivo 1 (PocCetni): Organizacija je na najnizem nivou zrelosti jer pokrecCe 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
| proizvoda su ustanovljeni. Ali se trazi naCin da se procesi definiSu,
organizuju i da se mere rezultati kako bi se uspeh ponovio.

Nivo 3 (Definisan): Organizacije u ovoj fazi imaju usvojen fokus na procesima.
Vecina organizacija je izmedu drugog i treCeg nivoa. Definicije procesa su
dostupne, dokumentovane i obezbedeni su organizovani treninzi kako bi se
omogucilo akterima da budu ukljuCeni u procesnu dokumentaciju i analizu, ali
su slabo povezani sa ciljevima organizacije.
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= Nivo 4 (Kvantitativho upravljiv): U ovoj fazi performanse procesa se prate.
Upravljanje projektom se primenjuje koriSCenjem kvantitativne tehnike i mali
broj organizacija povezuje strategiju i ciljeve sa specificnim aktivnostima
vezanim za procese kroz hijerarhiju menadzmenta.

= Nivo 5 (Optimizovan): U ovoj fazi zrelosti organizacije su na najviSem nivou
zrelosti jer je obezbedeno kontinualno poboljSanje procesa kroz kvantitativne
povratne sprege, kao i primena inovativnih ideja i tehnologija. Menadzeri i
zaposleni rade rutinski na poboljSanju procesa, jer mogu da sprovedu
sistemske eksperimente da bi utvrdili da li ¢e nova promena pomoci ili ne.

Primena CMMI modela omogucéava organizacijama da predu sa ad hok
praksi na sistematski i kontinuirani pristup unapredenju procesa, sto vodi
ka dugoro€nom uspehu i odrzivom razvoju.



» Identifikacija procesa -

3Portfolio
Treba naglasiti dve bitne Cinjenice:

 Modelovanje poslovnih procesa nije elemenat faze
identifikacije procesa.

« Otkrivanje odredenog procesa, bez izvodenja dalje analize i
redizajna, nece obezbediti poboljsanja procesa i prema
tome nece uspeti da donese benefite koje BPM obecava.



Beogradska akademija poslovnih i umetniCkih strukovnih studija
Informacioni sistemi — master strukovne studije

Modelovanje poslovnih procesa

dr Rade Matic¢
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