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Proces snimanja procesa

Misija snimanje procesa je izrada detaljnih karti
procesa "takvih kakvi jesu" koje ¢e kroz Priru€énik o

procesima omoguciti zaposlenima da na efektivan |

efikasan nacin izrade dokumentaciju sistema
kvaliteta | otkriju prilike za poboljSanje kroz
eliminisanje slozenosti, koraka koji ne stvaraju
dodatnu vrednost, uskih grla i prevodenjem serijskih
aktivnosti u paralelne.




Proces snimanja procesa ;

Sam proces snimanja procesa je podeljen u tri_faze

prema nosiocima aktivnosti za njihovo obavljanje.
Najvazniji korak je da se opiSe proces. Ne mozete

nac€initi pozitivne promene dok u potpunosti ne
razumete kako proces zaista funkcionise.

Dobar na€in da se zapo€ne poboljSanje procesa je da
se jednostavno uklone nepotrebni koraci i1 ostalo
"dubre" koje se zakac€ilo za proces tokom vremena.
Aktivnosti pojednostavljivanja 1 standardizovanja
procesa ¢e vam pomo¢i da to uradite.
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Znacajni_procesi direktno uticu na MISIJU preduzeca.

Od njihovog uspesnog odvijanja zavisi | ispunjenje
misije organizacije. Znacajni procesi sadrze veze
Izmedu kupaca i isporucilaca.

Top lider su odgovorni da identifikuju svoje zna€ajne
procese. To su tako vazni procesi bez kojih se ne moze
kompletno izvrsSiti misija. Top lider mora biti siguran u
sposobnost okupljenog i pridruzenog tima da zavrsSi
posao snimanjai poboljSanja procesa.




Proces snimanja procesa

Znacajni procesi uvek zadovoljavaju zahteve jednog ili
vise eksternih kupaca ili kriterijjume efektivnosti misije.
Treba izabrati proces koji ¢e dati najbolje efekte na
poboljSanju zadovoljstva kupaca. Top lideri moraju da
Identifikuju | rade na onim procesima koji daju merljive
efekte u odnosu na zahteve eksternih kupaca.
Organizacije mogu razmatrati da li su karakteristike
kvaliteta proizvoda i usluga posebno zmac€ajni za
eksterne kupce.
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Samo onda kada su svi VasSi zna€ajni procesi
stabilizovani | poboljSani, mozete poceti da radite na
drugim internim procesima koji indirektno uti€u na
Vase eksterne kupce ili Vasu misiju.

Sustina je, dakle, u tome da treba da identifikujete i
Ispitate specifi€ne korake ili aktivhosti procesa u
Vasem preduzec€u, koji imaju najveci doprinos u
zadovoljenju najprioritetnijih karakteristika kvaliteta
Kupaca.




Proces snimanja procesa

Nakon Sto odaberete proces koji zelite da poboljSate,
morate ga detaljno opisati. Da bi ste to mogli da

uradite, morate detaljno da poznajete proces. Ovo je
neophodno, jer morate da znate kako proces trenutno
radi pre nego Sto pokuSate da ga poboljSate. Jedan
od najmo¢énijih alata za opis i razumevanje procesa je
KARTA PROCESA. Karta procesa je dijagram Kkoji
prikazuje sve ulaze, korake procesa | izlaze procesa.

Prikazuje niz aktivnosti i kako aktivhosti medusobno
Interaguju.




Proces snimanja procesa

Globalna forma karte procesa naziva se makro dijagram

toka. Makro dijagram toka se obi€éno koristi od strane
najviseg rukovodstva. Detalini _dijagrami toka - karte

procesa (ponekad se zovu mini dijagrami toka ili mikro
dijagrami toka) mogu rasSé€laniti svaki glavni korak
makro dijagrama toka u manje, specificne korake koji
detaljnije opisuju neke ili sve aktivhosti koje se
pojavljuju u procesu. Detaljniji dijagrami toka se €esto
razvijaju od strane lidera srednjeg nivoa i koriste ih ljudi
koji rade unutar procesa.




Proces snimanja procesa ;

Karte procesa mogu pomoé¢i timu da se dogovori o

tome kako proces stvarno funkcioniSe. Dobro je

pridrzavati se sledeceg pravila: ako tim ne moze da
stavi na papir sve korake procesa po redu odvijanja,
onda tim ne razume, ili ne moze identifikovati sve
korake u procesu. Sledecée pravilo glasi: ako se nesto
ne moze prikazati dijagramom toka, onda to nije
proces! Karte procesa obezbeduju naéin da se
dokumentuje ono Sto se deSava u procesu.



Proces snimanja procesa

Radni odnosi izmedu pojedinaca i odeljenja se mogu
razotkriti koriséenjem karte procesa. To je zato Sto
karte procesa mogu identifikovati interne | eksterne
Kupce i isporucioce i mogu prikazati kako su svi oni
povezani sa procesom. Karte procesa vam moze

pomo¢i da identifikujete "praznine" u procesu | ko |e

odgovoran za njihovo izvodenje. Mozete iskoristiti karte

procesa da identifikujete vazne aktivhosti koje se
javljaju kada je proces ili proizvod predat iz jednog
odeljenja u drugo.




Proces snimanja procesa

Karte procesa takode moqgu prikazati granice procesa.

Znanje gde proces poc€inje i gde se zavrSava moze
pomo¢i timovima da razjasne koje aktivhosti su deo
procesa kojima timovi pripadaju.

Karte procesa vam pomazu da identifikujete izlaze koji
se javljaju u svakom koraku procesa, ili u celom
procesu.

Mozete oznac€iti mesta u procesu prikupljanja podataka
kojima se mere korisnicke ili misijom definisane
karakteristike kvaliteta.




Proces snimanja procesa ;
i S

Menadzeri usmeravaju resurse na proces koji pravi
najvise “buke”. Kao Sto se kaze, “Podmazuje se to€ak
koji Skripi.” Kvarovi ¢esto prevladavaju sve dok ne
postoji prepoznatljiv proces. Ovde je poruka da taj
proces zahteva upravljanje. Napori poboljSanja moraju
biti planirani i usmereni na one procese koji doprinose
najveéem poboljSanju zadovoljstva kupaca. Ovi procesi
nazivaju se “kritiénim” podprocesima znaéajnog

procesa.
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Postoje dva metoda za izbor kriti€énog procesa:

1. Konsenzus grupe. Ako su neosporno jasno jedan ili

vise procesa identifikovani kao Kkritiéni 1 zahtevaju
neposredno poboljSanje, grupa moze izabrati kriti€an
proces konsenzusom.

2.Konstrukcija kombinacione matrice digrafa

meduodnosa. Ako izbor nije ocigledan, ili se tim ne

slaze, upotrebljava se metoda konstrukcije
kombinacione matrice digrafa meduodnosa.




Proces snimanja procesa

P2.1 P2.2 P2.3 P2.4 P2.5
Definisanje Identifikovanje Identifikovanje Identifikovanje Identifikovanje
' I nazivaiopsega LCF———®LI kupaca C izlaza [F——®(] ulaza CE———8(1 isporugilaca L
procesa procesa procesa u proces za proces ’-I
P2.6 P2.7 P2.8 P2.9 P2.10
Identifikovanje Razrada Identifikovanje Identifikovanje
{ aktivnosti C——»l1 aktivnosti = Crtanje djagrama [———®1  zahteva kupaca F——-»0l zahteva prema D—I
u procesu i povratne veze isporuciocima

P2.11 P2.12 P2.13 P2'14Identifikovan'e
Identifikovanje Opisujemo entifikovanie Identifikovanje otrebnih !
X uticaja = kriticni - X )3 o ! —l] parametara — p .
drugih procesa proces? kriti¢nih resursa procesa procedura i
i radnih uputstava
P2.15
Identifikovanje P
kritignin procesa |
P2.16 P2.17 P2.18 P2.19 P2.20
Dogovor oko Detaljni opis Sredivanje Analiza lzrada dokumentacije
{ nastavkaradai R——®1 _oetaini op ) dokumentacije (] opisa procesa Rl ) ntacy
- pojedinih aktivnosti ; o sistema kvaliteta
podela u podtimove 0 procesu i usvajanje

Makro karta procesa snimanja procesa




Proces snimanja procesa ;

Pitanja koja se postavljaju prilikom snimanja procesa:

Sta proces radi — koji je glavni proizvod/usluga koju
pruza?

Ko je sponzor procesa- koje je ime osobe iz borda koje
je zaduzeno za znac€ajni proces?

Ko je vlasnik procesa - koje je ime saradnika koji je
Imenovan za vlasnika zna€ajnog procesa?

Gde pocinje proces — kada dobijamo informaciju da

pokrenemo ova] proces? Od koga dobijamo
Informaciju da pokrenemo proces?




Proces snimanja procesa ;

Gde se zavrSava proces — koja je zadnja aktivnost pre
Isporuke proizvoda/usluge? Da li se i kasnije pruza
podrska kupcima? Da |li postoji povratha veza sa
kupcima? Da li je | to deo procesa ili deo drugog
procesa?

Koji su potprocesi tog procesa -navedite potprocese bez
kojih ne moze da funkcioniSe proces? Da li se neki od
potprocesa povezuje sa nekim drugim znac€ajnim
procesom? Kakve su njihove meduzavisnosti?
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Koje resurse koristi proces - osoblje, materijali, oprema,
novac, ostalo?

Koji su najznacajniji parametri procesa - parametri preko
kojih se ocenjuje efektivnost | efikasnost procesa?

Koje su veze sa drugim procesima - da |li postoje
Interfejsi prema drugim procesima koji se odvijaju u
toj ili nekim drugim celinama organizacije?

Koje su operacione definicije za karakteristike kvaliteta -
kako operacione definicije odreduje karakteristike
kvaliteta procesa u merljivim vrednostima®?




Kraj prezentacije




