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Upravljanje poslovnim procesom u svrhu identifikacije i smanjenja nepotrebnih

troskova: Genox d.o.o.
SAZETAK

Suvremeno drustvo djeluje u dinamic¢nom 1 uzurbanom okruzenju pa tako i poslovni subjekti.
S obzirom na konstantno tehnolosko napredovanje, raste i automatizacija upravljanja
poduzeé¢ima. Svako poduzece ima manje slozene ili vise sloZzene poslovne procese cija je
funkcija ostvarenje ciljeva poduzeéa. Ostvarenju ciljeva poduzeca, nuzno je pristupiti razradom
i analizom aktivnosti koje vode k cilju, a takve aktivnosti se nazivaju poslovnim procesima.
Menadzment koji je usmjeren na analizu aktivnosti u poduzeéu provode upravljanje poslovnim
procesima primjenjujuci procesni nacin razmi$ljanja. Automatiziranjem poslovnih aktivnosti,
nastoje se smanjiti troSkovi i povecati profitabilnost poduzeca, a za tu svrhu postoji opisivanje
procesa kakvo jest i primijeniti buduce postavke. Predmet ovog rada je istraziti i analizirati
poslovni proces na primjeru poduzeca kako bi se primijenile teorijske postavke upravljanja
poslovnim procesima s uocenim nedostatcima i predlozile nove aktivnosti za poboljSanje S

naglaskom na smanjenje troskova poslovanja.

Kljuéne rijeci: Poslovni proces, identifikacija troSkova, BPMN notacija, EPC notacija



Business process management for the purpose of identifying and reducing unnecessary

costs: Genox d.o.o.
ABSTRACT

Modern society operates in a dynamic and busy environment, including business entities. Given
the constant technological progress, the automation of business management is also growing.
Every company has less complex or more complex business processes whose function is to
achieve the company's goals. It is necessary to approach the achievement of the company's
goals by working out and analyzing the activities that lead to the goal, and such activities are
called business processes. Management that is focused on the analysis of activities in the
company carries out business process management by applying a process way of thinking. By
automating business activities, they try to reduce costs and increase the profitability of the
company, and for this purpose there is a description of the process as it is and applying future
settings. The subject of this paper is to investigate and analyze the business process on the
example of a company in order to apply the theoretical settings of business process management
with perceived shortcomings and propose new activities for improvement with an emphasis on

reducing business costs.

Keywords: Business process, cost identification, BPMN notation, EPC notation
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1. UvOD

Doba velike konkurencije i izazova poduzeca da se istiCu, za rezultat donosi promjenu
razmi$ljanja menadZmenta u nacinu poslovanja. Osim promjene odnosa prema kupcima,
uvodenja novih proizvoda i ulaganja u marketinske napore s ciljem stvaranja veéeg profita,
odgovor najcesc¢e lezi u promjeni procesa poslovanja samog poduzeca. Proces je nesto Sto se
dogada svakodnevno, termin proces oznacava bilo kakvu radnju te su procesi zapravo
sveprisutni u ljudskom okruzenju i ono se koristi u svakodnevnom zivotu. Procesna struktura
postoji u svakodnevnom zivotu pa tako i u svakoj organizaciji, odnosno poduzeéu. Vecinski
cilj CovjeCanstva je oduvijek bio ustediti na vremenu, ustediti na podrucju financija, olakSati
svakodnevno funkcioniranje u okruZenju uvodenjem inovativnih elemenata, proizvoda i sli¢no.
Covjek je kreativan te smi§lja razne nadine kako pridonijeti boljitku Zivota. Sve to takoder
opisuje poslovni proces koji se primjenjuje i u poslovanju. Da bi se analiziralo poslovanje
poduzeéa te utvrdilo njezinu ucinkovitost, odnosno odnos troSkova i dobiti, neophodno je
analizirati poslovne procese i utvrditi kako promijeniti poslovanje u svrhu poboljsanja istog.
Procesno razmis$ljanje donosi mnoge prednosti, a zapravo sama promjena mentalnog sklopa na
procesno razmis$ljanje je ona najbitnija stavka kod promjene poslovnih procesa, a pogotovo u
fazi poCetka prihvacanja promjena i svjesnosti o prednostima procesnog razmisljanja. Izgradnja
poslovnog procesa pojedinog poslovnog subjekta je specifiéna i posebna te je potrebno i
menadzment usmjeriti na specifi¢cno poduzece kako bi se adekvatno i u¢inkovito pristupilo u
izgradnju, pracenje 1 promjenu poslovnog procesa. Uvodenjem inovativnih proizvoda,
poboljsanje kvalitete i smanjenjem vremena za proizvodnju, odnosno pruzanje usluge takoder

su elementi unapredenja procesa kojim se povecava zadovoljstvo potrosaca.

1.1.0PIS ISTRAZIVACKOG PODRUCJA

Za potrebe pisanja ovog rada, provodio se istrazivacki dio s ciljem primjene teorijskih postavki
upravljanja poslovnim procesom. Rad je podijeljen u dva osnovna dijela — teorijski i prakti¢ni
dio. Teorijski dio objasnjava proces, njezino upravljanje i modeliranje, analizu iste te opisuje
poduzece koji je primjer analize slucaja ovog rada. Prakti¢ni dio, odnosno istrazivacki dio je
raden na primjeru proizvodnog i distributivnog poduze¢a Genox d.o.o. Prakti¢ni dio se sastoji

od dva osnovna dijela, odnosno od opisivanja i analize procesa kakav je trenutno u poduzecu



L proces, prijedloga rjesenja poboljsanja procesa u svrhu

koji je predmet rada, odnosno ,,as-is
smanjenja troSkova nakon provedene analize i uocenih nedostataka te opisani buduéi proces,

odnosno ,,to-be?* poslovni proces.

Prikupljanje podataka u svrhu provedbe empirijskog dijela istrazivanja o poduzecu Genox
d.o.o. se prikupljao metodom prikupljanja primarnih podataka, a to je metoda intervjua te

metodom prikupljanja sekundarnih podataka, to jest istrazivanjem putem internetskih stranica.

1.2. CILJEVI RADA

Rad je podijeljen u dva osnovna dijela ¢iji je cilj rada analizirati i opisati postojeéi proces i
predloziti poboljSanje procesa poduzeca Genox d.o.o., a potom i opisati buduci poslovni proces

s naglaskom na smanjenje troSkova u izvodenju poslovnih procesa.

1 As-is — kao $to je
2To-be — biti



2. TEORIJSKE POSTAVKE UPRAVLJANJA POSLOVNIM
PROCESIMA

Rije¢ proces oznacava slijed radnji ili pojava koji se dogadaju u odredenom aspektu dogadanja.
Proces se moZe primijeniti i u poslovnom svijetu, odnosno ono moze logicki opisati slijed radnji
i zbivanja koje se dogadaju u poslovanju poduzeéa. Svako poduzece nastoji normalizirati i
unaprijediti proces omogucujuci tako logi¢an slijed rada i poslovanja te lak$e prenosenje znanja
sa zaposlenika na zaposlenika i tako osigurati neometano svakodnevno stvaranje profita, onoga
zbog Cega poduzece, to jest poslovanje postoji. Spojem rije¢i proces i rije¢i poslovni, nastaje

logican izraz poslovni proces.

Poslovni proces se definira kao: ,,niz koraka koje provodi skupina dionika kako bi se postigao
konkretan cilj* (Kissflow, 2021). Navedena definicija spominje kako skupina dionika, pritom
se misli na zaposlenike poslovanja, zajedno rade, djeluju i provode odredene korake — a ti koraci
su zadaci u poslovanju. Za ispunjenje ciljeva u poslovanju provode se odredeni koraci, to jest
ispunjavaju zadaci koji vode do tih ciljeva, a ti zadaci su medusobno povezani i tvore jednu
cjelinu koja vodi cilju zacrtanom u poslovanju — konkretnom cilju. Sto su ti zadaci povezaniji,

to je proces koji vodi do cilja brzi i funkcionalniji te ono poboljSava rad poduzeca.

Prema Vincek ,,poslovni proces je niz logicki povezanih aktivnosti koje koriste resurse
poduzeca, a ¢iji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili uslugama
odgovarajuce kvalitete i cijene, u adekvatnom vremenskom roku, uz istovremeno ostvarivanje
neke vrijednosti“ (Vincek, 2017). Dakle, logi¢ki povezani koraci ili aktivnosti vode odredenom
cilju, a to je da se zadovolji ciljana skupina, odnosno kupci kojima su namijenjeni proizvodi ili
usluge koje nudi pojedino poduzece. Cilj je da pruzen proizvod ili usluga odgovara kupcima po
kvaliteti i cijeni, a da je dostava do kupca vremenski prihvatljiva te da stvara vrijednost. Upravo
odredeni proces kroz koji prolazi taj proizvod ili usluga je jamstvo kako ¢e isto izgledati u
konacnici. Svaki proizvod prolazi kroz razne faze, od proizvodnje do dostave do krajnjeg kupca,
a izmedu navedenih faza se odvija cijeli niz procesa koji se analizira i poboljSava tijekom
vremena s obzirom na povratne informacije od strane kupaca. Primjerice, ako je proizvod
kvalitetan i cjenovno prihvatljiv, ali kupac koji ga je narucio je ¢ekao jako dugo na njegovu
isporuku, nece biti zadovoljan bez obzira na njegovu kvalitetu 1 cijenu. Tada se postavlja pitanje
,»5to je stvorilo problem prilikom isporuke proizvoda?“ i analizira se navedeni problem. Kada

se problem analizira i dobiju odgovori na postavljeno pitanje, tada se radi na pobolj$anju istog



1 nudi se rjeSenje koje ¢e biti prihvatljivo za buduce isporuke. Ono ¢e se primjenjivati u

buduénosti jer je takvo poboljsanje doprinijelo pobolj$anju poslovnog procesa u konacnici.

Definiciju ,,poslovni proces je kolekcija meduovisnih radnih zadataka iniciranih kao odgovor
na dogadaj i njime se postize specifi¢an rezultat za klijenta* iznosi Brumec (2011) koja takoder
opisuje da se medusobnim djelovanjem aktivnosti postize Zeljeni rezultat za klijente, odnosno
kupce. Bitno je naglasiti da se poslovni proces odvija kao rezultat vanjskih poticaja, to jest
vanjski poticaji su ti koji poticu stvaranje vrijednosti u organizaciji kako bi zadovoljili te iste
vanjske poticaje. Vanjski poticaji mogu biti povratne informacije od strane klijenata koji su vrlo

vazni kako bi se poslovni proces u poslovanju odvijao na najbolji moguéi nacin.

Mesari¢ (2019) smatra da poslovni proces postaje onda kada se mijene, odnosno pojave u
poslovanju mogu visestruko ponavljati, a da pri tome daju rezultate tijekom odredenog vremena
koji se mogu myjeriti. Ovom tvrdnjom se zaokruZuje cijela pri¢a o tome $to je poslovni proces,
odnosno jasno je da takav proces mora biti ponavljajuéi i davati odredene rezultate, jer bez

rezultata, proces ¢e predstavljati samo trosak u poduze¢u umjesto nacin stvaranja profita.

Sve prethodno navedene definicije je bitno razumjeti jer daju odgovor na to zasto je upravljanje
poslovnim procesima bitno za poslovanje. Naravno, taj proces se ne stvara sam od sebe, nego
postoji menadzment koji odreduje koji se zadaci provode U procesu i Sto treba napraviti,
odnosno oni Kkreiraju poslovni proces. Takvo kreiranje poslovnih procesa se naziva upravljanje
poslovnim procesima. Ne postoji nijedno poduzece koje nema poslovne procese, nego postoje
poduzeca koji imaju manje ili viSe komplicirane, to jest sloZzene procese. Svaki proces u
poduzecu je rezultat rada i razvoja istog. Kako bi doSlo do ostvarenja ciljeva koji poticu rast i
razvoj poduzeca, procese je potrebno regulirati 1 nadogradivati. Upravljanjem poslovnim

procesima se poboljSava operativni u¢inak poduzeca 1 njegova agilnost.

2.1. VRSTE POSLOVNIH PROCESA

Poslovni procesi su slozeni i zahtijevaju iscrpnu analizu menadzmenta poduzeca. Poduzeca s
velikom oscilacijom zaposlenika, velikom broju registriranih djelatnosti i koli¢ini obavljanja
poslova, zahtijevaju i vecu pozornost na upravljanje poslovnim procesima. Stoga se poslovni
procesi mogu podijeliti na logi¢ne cjeline, a iz toga slijedi kategorizacija poslovnih procesa na

tri dijela. Prema Peri¢ (2021) najopcenitija podjela poslovnih procesa je sljedeca:

1. upravljacki poslovni procesi,

2. temeljni poslovni procesi i



3. potporni poslovni procesi.

Upravljacki poslovni procesi obuhvacaju najSiru sliku poslovnih procesa, buduc¢i da je
upravljanje istima vrlo slozeno. Menadzment koji upravlja poslovnim procesima je orijentiran
na ostvarivanje dugoroc¢nih ciljeva koji su propisani strategijom i pripadaju strateSkim ciljevima
poduzeéa. Pomocu upravljackih poslovnih procesa se implementira strategija koja objasnjava
koji su strateski dokumenti potrebni za pravilno upravljanje poslovanjem. Ovakvo upravljanje
optimizira stvaranje prihoda i osigurava kontinuirani napredak i opstanak poslovanja.
Primjenom strategije, menadzment postavlja ciljeve i organizira strukturu poslovanja i upravlja

uspjesnoséu poduzeda.

Temeljni poslovni procesi su specificni za svako poduzece 1 izravno su ukljuceni u stvaranje
proizvoda i usluga koje nudi poduzeée. Ukljucuje suradnju razli¢itih timova te predstavljaju
onaj vidljivi dio procesa ciljanim skupinama poput marketinga i prodaje. Ovakav proces stvara
najvecu vrijednost za poduzece i krajnje kupce jer je on usko vezan uz potrosace, a zbog kojih
se i generiraju poslovni procesi. Temeljnim poslovnim procesima se definira cilj i svrha

poslovanja generirajuci prihode.

Potporni poslovni procesi su indirektno ukljueni u generiranje prihoda jer ono omoguéuje
izvedbu prethodno navedenih poslovnih procesa — upravljackih i temeljnih procesa. Potporni
proces ukljuCuje upravljanje ljudskim potencijalima, odnosno resursima, racunovodstvenu
podrsku, tehnolosku podrsku 1 sve ono §to zapravo omogucuje izvrSavanje vaznijih procesa.
Ovakav proces se moZze nazvati i administrativno — tehnoloskom potporom izvrSavanju vaznijih
procesa u poslovanju. Potporni procesi su zapravo najéesc¢i pokreta¢ promjene i upravljanja
poslovnim procesima uopée. Unapredenjem potpornih procesa vodi do unapredenja
upravljackih i temeljnih procesa te to sve zajedno predstavlja ciklus upravljanja procesima. Sam
izraz potporni upucuje na to da se radi o procesu koji je prvenstveno oslonac drugim procesima

jer omoguéava neometanu izvedbu zacrtanih ciljeva poduzeca.

2.2. KONCEPTUALNE OSNOVE UPRAVLJANJA POSLOVNIM PROCESIMA —
ZIVOTNI CIKLUS POSLOVNOG PROCESA

Prethodno je spomenuto kako je upravljanje poslovnim procesima vrlo sloZeno, pogotovo u
poduzeéima s vise podrudja rada i zahtijevaju temeljnu analizu i unapredenje istih. Sto je
zapravo upravljanje poslovnim procesima je objasnila Tucci (2022): ,,strukturirani pristup
poboljsanju procesa koje organizacije koriste za obavljanje posla, sluzenje svojim klijentima i
stvaranje poslovne vrijednosti. Poslovni proces je aktivnost ili skup aktivnosti koje pomazu u
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postizanju ciljeva organizacije, kao $to je povecanje profita ili promicanje raznolikosti radne
snage.“ Upravljanje poslovnim procesima koristi metode kojima proucava poslovne procese,
analizira iste, uvodi nova rjeSenja radi poboljSanja poslovnog procesa uopce. Upravljanje
poslovnim procesima moze se ogledati u jednostavnoj promjeni poput stvaranja novih
potroSaca, a moZe biti 1 radikalni redizajn poslovnog procesa poput digitaliziranja poslovanja.
Bez obzira na jednostavnu ili radikalnu promjenu, upravljanje poslovnim procesima je

strukturirano te pomno analizirano.

Prilikom analize poslovnih procesa, treba se drzati temeljnih nacela kakav proces mora biti.
Budu¢i da je proces strukturiran i ima odredene ciljeve koje treba posti¢i, Peri¢ (2021) iznosi

osnovne karakteristike procesa koje je bitno razumjeti, a to su sljedeée karakteristike:

e svaki proces mora imati pocetak i kraj predvoden ciljem vlasnika procesa,
e svaki proces ima ulaze kojima se stvaraju izlazne vrijednosti,

e proces je sastavljen od medusobno podrzanih aktivnosti,

e svaki proces je ponavljajuceg karaktera te

e svaki uspjeSan poslovni proces je mjerljiv.

Navedene karakteristike opisuju svaki proces koji se provodi u poslovanju. Za potrebe
analiziranja procesa, nuzno je primijeniti opisane karakteristike kako bi se uopée mogli pratiti
procesi te poradilo na poboljSanju istih. Razumijevanje karakteristika poslovnih procesa
olakSavaju njezino identificiranje te pra¢enje. Rezime najosnovnijih karakteristika poslovnih

procesa je sljedeci, odnosno proces mora biti:

Konacan
Ponovljiv
Vrijedan
Fleksibilan

o M W np e

Mijerljiv

Definicije u prethodnom poglavlju jasno naznacuju kako su poslovni procesi ponavljajuce
radnje, stvaraju odredenu vrijednost, prilagodavaju se, odnosno tezi promjenama s ciljem
poboljsanja. Konacan poslovni proces ima definiranu pocetnu i zavrSnu toc¢ku i odreden broj
koraka koji se izvode u poslovnom procesu. Ponovljiv proces zna¢i da se proces moze
viSestruko ponavljati te se pokrenuti beskonaéno mnogo puta, primjerice proces kupnje
proizvoda. Svaki proces mora stvarati vrijednost i ne bi trebao postojati ako toga nema jer
stvorena vrijednost proizasla iz procesa je ostvarenje postavljenog cilja, odnosno ciljeva. Svaki
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proces mora biti i fleksibilan te spreman na promjene, odnosno ukoliko se ukaze potreba za
pobolj$anjem, poduzeéa moraju biti spremna prihvatiti to primijeniti u svome poslovanju. Sto
su zaposlenici u poduzecu fleksibilniji, to je poduzece spremnije primjenjivati procesni nacin

razmis$ljanja koji dovodi do zadovoljstva kupaca.

2.2.1. ZIVOTNI CIKLUS PROCESA

Jedna od karakteristika poslovnih procesa je i konacnost, §to znaci da svaki proces ima
definiranu tocku pocetka i tocku zavrsetka. No, svaki proces je i ponavljajuci, $to bi znacilo da
se obavljanje poslovnog procesa vrti u krug. Pocetna tocka pocinje nakon zavrSne te to

oznadava jedan Zivotni ciklus poduzeca. Zivotni ciklus poduzeéa je prikazan na slici 1.

Planiranje

procesa i
strategija

Analiza
poslovnog
procesa

Rafinacija i
poboljsanja

Zivotni
ciklus
procesa

Oblikovanje
i
modeliranje
procesa

Monitoring i

kontrola

Implementa-

cija procesa

Slika 1. Zivotni ciklus procesa (izrada autora prema: Mesari¢, 2019)

Za uspjeS$no protjecanje procesa, najprije je potrebno planirati proces i primijeniti strategiju
poduzeca, to jest vlasnika procesa. Svako poduzece ima svoju strategiju kojom zeli postici
povecanje trziSnog udjela s unaprijed definiranim procesima. Svaki proces prolazi faze te u
konacnici dode do faze kada je ono zastarjelo i trazi promjene. Prilikom opisivanja Zeljenih
promjena s obzirom na strategiju i poslovanje poduzeca, prelazi se na sljedecu fazu zivotnog

ciklusa poduzeca. S opisanim ciljevima u promjeni poslovnog procesa, pristupa se analizi



postojeceg stanja, odnosno analizira se kakav je proces trenutno te odgovara na razna pitanja
poput toga je li trenutni proces odgovara svim segmentima poduzeca, povlaci li sobom velike
troskove, postoje li slabosti u izvodenju procesa i koji su to i slicno. Analiza je vrlo bitna kako
se ne bi napamet pristupalo promjeni i napravilo vise Stete nego koristi. Ona upravo pomaze
tome kako na $to funkcionalniji nacin uz $§to manje troSkova pristupiti promjeni poslovnog
procesa. Nadalje, potrebno je stvoriti model buduéeg procesa i pristupiti redizajnu procesa, to
jest promjeni iste. Oblikuje se i stvara se model buduceg procesa. Model buduéeg procesa
stvoren je nakon analize i taj model se smatra najboljim rjesenjem kako uvesti promjenu u
poduzecu. Na temelju stvorenog modela, provodi se implementacija modela u budu¢i proces
koji je poboljsan i donosi prednosti. Implementiran model se mora mo¢i uklopiti u svakodnevno
funkcioniranje poslovanja te zahtijeva odredeno vrijeme prilagodbe. Prilikom redizajna procesa
potrebno je provoditi nadzor i kontrolu kako bi se uvidjela uskladenost s poslovnim sustavom
u cjelini. Nadzor i kontrola je vrlo vazna iz razloga §to se prilikom predstavljanja novih rjeSenja
ne moze predvidjeti Sto ¢e se stvarno u buduénosti dogoditi kada se taj isti proces uvede bez
obzira na iscrpne analize. Bez analize, budu¢nost uvodenja poslovnih procesa je jo§ neizvjesnija
1 moze biti kobna za poduzece s obzirom na troskove. Proces se na kraju cisti, odbacuje
nepotrebne korake koji su utvrdeni analizom te se provodi novi poslovni proces na najbolji

mogu¢i nacin i time zapoc¢inje novi ciklus.

2.2.2. OBILJEZJA USPJESNIH POSLOVNIH PROCESA

Karakteristike poslovnih procesa pridonose uspjesnosti u izvodenju istih, a praéenje Zivotnog
ciklusa sagledava Siru sliku poslovnog procesa. Pracenje i analiza cjelokupnog procesa
doprinosi tome da je poslovni proces uspjesan, koristan i potreban. Da bi poslovni proces bio
uspjesan, on treba biti usmjeren na potroSace, to jest krajnje kupce koji su ciljana skupina. Tako
bi se trebao ostvariti cilj pruzanja usluge ili prodaje proizvoda krajnjem kupcu. Ukoliko se izvrsi
navedeni dio u poslovnom procesu, tada taj izlazni dio poslovnog procesa ima stvorenu
vrijednost. IzvrSenje poslovnog procesa na taj na¢in omogucen je i predvoden sposobnim
vlasnikom procesa. Da bi proces bio uspjesan, nuzno je takoder i da bude razumljiv svima te
omoguciti odlucivanje svim dionicima koji su ukljuceni u poslovni proces. Da bi proces
nastavio provoditi svoju uspjeSnost, nuzno je neprekidno poraditi na unaprjedivanju istih

(Kovacic i Bosilj Vuksi¢, 2004).

Procesni menadzment je kljuan u provodenju poslovnog procesa i osiguravanju uspjesnosti

istog. On je dio u poslovanju koji mijenja kulturu poslovanja, nacin razmisljanja i



organizacijske strukture poduzeca. Procesni menadZzment ima zadatak jasno razumjeti kakav se
poslovni proces izvodi te pristupiti analizi kako bi mogao kontinuirano raditi na poboljSanju

iste.

Procesni menadzment je taj koji mijenja nacin razmis$ljanja dionika u poslovnom procesu te
uvodi procesni nacin razmiSljanja. Procesni pristup zapravo ukljucuje usredoto¢enost na radne

tokove i procese unutar organizacije.

2.3. PRISTUP ANALIZI POSLOVNIH PROCESA

Poslovni procesi opisuju nacin kako se odvija radnja u poslovanjima. Objasnjava kako
organizacija dise i djeluje te njezine odnose s ciljem pruzanja kvalitetnih proizvoda ili usluga.
Primjerice, poslovni proces ,,prodaja proizvoda“ koji ¢e se analizirati u ovome radu ima cijeli
niz aktivnosti koji po€inje upitom kupca pa sve do isporuke. Sudionici zaduzeni u poslovhom
procesu ,,prodaja proizvoda“ ¢e ispuniti kup¢eva ocekivanja i osigurati pravovremenu isporuku
prate¢i korake u procesima. UspjeSnost se moze mjeriti, proces se moze ponoviti svakim
kupcem i stvarati vrijednost. Da bi se pristupilo analizi poslovnog procesa, najpozeljnije je
takav proces raspisati i utvrditi korake u provodenju. Za raspisivanje poslovnih procesa,
razvijena je graficka metoda utvrdivanja poslovnih procesa radi lakSeg pracenja i1 bolje
preglednosti s§to doprinosi efikasnijoj analizi poslovnih procesa. Takav pristup analize
grafickom metodom se jo$ zove i modeliranje poslovnog procesa koji je prethodno spomenut u
poglavlju 2.2.1. naziva zivotni ciklus procesa. Analiza omogucava bolje razumijevanje procesa,
lakSe utvrdivanje nepravilnosti u izvodenju poslovnih procesa te se efikasnije postavljaju i
izvrSavaju aktivnosti, odnosno pronalaze se aktivnosti koje ne dodaju vrijednost, drugim

rije¢ima redundantne aktivnosti.
Neki od koraka kod analize poslovnih procesa su prema V. Bosilj Vuksi¢ (2008):

- definiranje ciljeva aktivnosti i analiziranje koraka od kojih se aktivnost sastoji,
- otkrivanje vrijednosti aktivnosti u procesu,

- definiranje mjere koje je nuzno provoditi za postizanje rezultata aktivnosti,

- definiranje znanja koje je potrebno za provodenje aktivnosti,

- odredivanje izvodaca aktivnosti,

- definiranje troskova, resursa i vrijeme trajanja aktivnosti i

- simuliranje procesa.



Prednosti modeliranja poslovnog procesa lezi u tome da je svima razumljiv i pruza holisticki
pogled na procese. Razumljivost se postize jasnim pregledom podjela uloga u poslovnom
procesu Sto doprinosi olakSanoj internoj komunikaciji u poduzecu, to€nije, zaposlenici znaju
kome su odgovorni i na taj nacin se postuje hijerarhija poduzeca. Uspjesno provodenje
poslovnih procesa i upravljanje procesima skracuje proces prilagodbe novih zaposlenika,
olaksava njihovo razumijevanje okoline i radne okoline, prilagoduje oc¢ekivanja. Prednost u
modeliranom procesu je ta i da je lakSe identificirati troSkove te je osiguran i brzi prijenos

znanja (Miki¢, 2009).

Vaznost analize poslovnih procesa ogleda se u lakSem predvidanju buduéih zastoja i
izbjegavaju se nepotrebni troskovi zbog nerazumijevanja buduceg problema. Analizom procesa

omogucuje se medusobno djelovanje stvaranjem koordinirane sinergije u poslovanju.

2.4. POBUBIVACI I POTPORE POSLOVNIM PROCESIMA

Prethodno su se objasnile vrste poslovnih procesa: upravljacki, temeljni i potporni. Potporni
poslovni procesi su ti koji podupiru temeljne i upravljacke poslovne procese. Upravljacki
poslovni procesi su vodeni odredenim ¢imbenicima kojih se poduzee drzi poput ciljeva,
strategije, kulture, stilova vodenja i sli¢no te ih se moze nazvati pokreta¢ima poslovnih procesa.
Njihov je cilj osigurati provodenje poslovnog procesa koji je nuzno potreban za poduzece. Da
bi nesto podrzalo, odnosno dalo podrSsku pokretatima poslovnih procesa, postoje i potpore

poslovnim procesima koji mogu biti ljudski resursi, tehnoloska rjeSenja i slicno.

Prema Mesari¢ (2019) funkcioniranje poslovnih procesa i planiranje i promjena poslovnih

procesa u buduénosti bit ¢e odredena:

- procesnim pokretac¢ima — pokretackim mehanizmima i

- potpornim ¢imbenicima koji mogu utjecati na procesne performanse.

Na slici 2. je objasnjeno funkcioniranje procesnih pogonitelja i procesnih potpora.
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PROCESNI POGONITELJI1 POTPORE
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Pokretaéi poslovnih procesa

* organizacija
+ kultura

= lakalni ciljevi

= razlikovnosti

POSLOVNI PROCES

Potpore poslovnim procesima

Hi

*Sudicnic *Aplikacije “Sposobnost] “Procjena *Poslovna *Ohpis radnog
“Koraci i “Podatci “Usuglatenje zapasienih pravila koja su mjesta
adluke “Infermacije uloga i “Magradivanja i | | vainaza *Oprema i
“Tokovi- *Komunikaci zadataka destimulacije praces uredaji
sekvencije, ja “Zapodljavanje “Indikatori *Sustav *Namjeitaj i
avisnosti Integracija ipe ljanj P ih unutrainjih ostala
perfarmansi ograniéenja
*Wanjski zakani
lzwar: prilagodenc prema Sharpf Medermot i regulativa

Slika 2. Procesni pogonitelji i potpore (Mesaric, 2019)
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3. METODOLOGIJA ZA ANALIZU POSLOVNOG PROCESA

Poslovni proces se prema zivotnom ciklusu sastoji od analize poslovnog procesa koji Koristi
razli¢ite metode za analizu. Napretkom tehnologije i pove¢anjem sloZenosti poslovnih procesa,
dolazi do razvoja automatiziranih alata i softvera za analizu poslovnih procesa. Analiza
poslovnih procesa je proces identificiranja poslovnih zahtjeva koje se stavljaju pred poduzece.
Prilikom analize poslovnih procesa, detaljno se ispituje svaki dio poslovnog procesa u vise
navrata kako bi se utvrdili eventualni nedostatci u izvodenju poslovnog procesa. Rezultati
analize dovode do povecanja prihoda 1 smanjenja troSkova (IBM Cloud Education, 2021).
Napretkom softvera za analizu, omogucen je jasniji i laksi pregled $to omogucava i detaljniju i

to¢niju analizu.

3.1. ARIS HOUSE I GRAFICKO MODELIRANJE

Opisivanje 1 analiziranje poslovnog procesa je omogucéeno u raznim alatima koji daje graficki
prikaz poslovnog procesa. Graficki prikaz pruza jasniji pogled u modeliranju buducih poslovnih

procesa.

Prema Software AG (2016) olaksano modeliranje poslovnih procesa, nudi softver naziva ARIS
koji je akronim od rije¢i Arhitektura integriranih informacijskih sustava. Osnivaé softvera je
August-Wilhelm Sheere iz njemackog poduzeca SCHEER. Osniva¢ je navedeni softver
lansirao 1994. godine, a 2009. godine je lansirana besplatna verzija Aris Express. Softver sluzi
za sustavno modeliranje procesa pomocu opisa i dijagrama. ,,Kako je naglasak na tehnickoj
deskriptivnoj razini, koncept ARIS sluzi kao model za kreiranje, analizu i evaluaciju lanaca
procesa upravljanja poslovanjem* (Software AG, 2016). Softverom je moguce optimizirati

poslovne procese i opisati njihovu implementaciju.

Softveri za graficko modeliranje poslovnih procesa nude mnogobrojne prednosti, a Kissflow

(2019) navodi sljedece prednosti:

- smanjenje rizika — pomaze u sprjeCavanju i popravljanju pogresaka,

- Uklanjanje viskova — omogucuje identifikaciju i eliminaciju dupliciranih zadataka te
ucinkovitiju preraspodjelu resursa za njihove zadatke,

- Mminimizirani troS§kovi — smanjenje troSkova i povecanje uSteda,

- poboljSana suradnja — jacanje suradnje izmedu internih timova,
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- agilnost — minimizirane pogreske ubrzavaju vrijeme obrade,

- poboljsana produktivnost — lakSe dohvacanje informacija,

- Vveca ucinkovitost — pruzanje pogleda na performanse iz pticje perspektive te

- veca uskladenost — lakse uskladenje s industrijskim propisima i standardima.

Ono $to je bitno napomenuti za softver ARIS je da dijeli procese u pet razlicitih prikaza Sto je

vidljivo naslici 3.:

(5;'ganizacijski

pogled
L [J
Podatkovni Procesni Funkcijski
pogled pogled pogled
(npr. ERM) (npr. EPC) (npr. function tree)

Pogled proizvoda/usluge

Slika 3. ARIS House procesni pogledi (Mesaric, 2019 prema Software AG, 2016)

3.2. BPMN | EPC NOTACIJE ZA ANALIZU POSLOVNOG PROCESA

Za modeliranje poslovnih procesa u softverskom alatu, bilo je potrebno utvrditi norme po
kojima ¢e se mo¢i opisivati i modelirati procesi. Norme su potrebne radi izbjegavanja razlicitih

interpretacija rezultata (Brumec, 2011). Za potrebe modeliranja poslovnih procesa, razvijene su
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najpoznatije norme naziva EPC (Event-driven Process Chain) te BPMN (Business Model

Process and Notation).

3.21. BPMN NOTACHIA

Norme za modeliranje poslovnih procesa su razvijene u svrhu bolje interpretacije rezultata
analize kao 1 lakSeg razumijevanja procesnog pogleda. Jedna od normi je i BPMN (engl.
Business Process Model and Notation) §to oznacava model poslovnog procesa i notaciju.
BPMN je opéeprihvacena i najceSce koriStena norma zbog svoje jednostavnosti, egzaktnosti i
sposobnosti prikazivanja najslozenijih procesa na razumljivo unificiranim simbolima, odnosno,
lako je razumljiv svim korisnicima. ,,U posljednjih nekoliko godina suocena je s jasnom
potrebom za jezikom modeliranja poslovnih procesa koji bi mogao biti dovoljno ekspresivan i
formalan, ali lako razumljiv i krajnjim korisnicima, a ne samo stru¢njacima iz domene.
Trenuta¢no, najsuvremenije u ovom podrucju predstavlja BPMN, vode¢i standard u okviru
jezika za modeliranje poslovnih procesa i tijeka rada“ (Chinosi, M., Trombetta, A., 2012).
Prema Chinosi (2011) BPMN se prepoznaje po Cetiri kategorije grafickih elemenata za izradu
dijagrama, a to su: objekti toka, objekti za povezivanje, plivace staze i artefakti. Svaka

kategorija grafi¢kih elemenata je opisana na 4.
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Q Dogadaj

Zadatak — OBJEKTI TOKA
<> Skretnica )
Sekvencijski tok OBJEKTI POVEZIVANJA
Bazen )

= PLIVACE STAZE

Staza

Podatkovni objekt ARTEFAKTI

Slika 4. Elementi BPMN (izrada autora)

3.2.2. EPCNOTACIA

EPC notacija, akronim sastavljen od engleske rijeci Event-driven Process Chain koji oznacava
proces voden dogadajima je sastavni dio ARIS metodologije koja je razvijena pocetkom
devedesetih godina, a danas se rjede koristi. EPC za razliku od BPMN ne prepoznaje razliku
izmedu pocetnog, srednjeg 1 zavrSnog dogadaja niti tipove dogadaja. Prednost EPC notacije je
Sto je vrlo jednostavan za Citanje te je koristan kada treba prikazati vrlo jednostavne poslovne

procese. Prema Sebalj (2022) EPC nudi tri temeljna elementa u dijagramu:

- funkcije,
- dogadaje i
- konektore.
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Funkcije se opisuju imenicom i glagolom zato $to oznacavaju radnju koje obavlja neka osoba
ili nekakav IT sustav. Dogadaji potic¢u funkciju, odnosno, njezin su rezultat, dok konektori ili
kontrolni tokovi predstavljaju slijed aktivnosti. Konektori povezuju dogadaje i funkcioniraju

kao grane. Na slici 5. su detaljnije objasnjeni elementi.

Event

!

Function

!

Event

Slika 5. Elementi EPC (Software AG, 2016)

4. ANALIZA SLUCAJA

U svrhu izrade prakti¢nog dijela rada, provedena je analiza poslovnog procesa. U svrhu analize
poslovnog procesa na primjeru poduzeca, izabrano je poduzec¢e Genox d.o.0. Poduzece je
kompletno u smislu proizvodnje, distribucije i prodaje vlastitih proizvoda. Metodom intervjua
utvrdila se organizacijska struktura poduzeca, metode rada te ispitani poslovni proces prodaje
gotovog proizvoda. Rad je koncipiran tako da opisuje kakav se poslovni prodajni proces
provodi u poduzecéu, analizirali su se nedostatci procesa, a potom su dani prijedlozi za
poboljSanje procesa s naglaskom na vrijednost ulozenog i dobivenog. U svrhu analize, grafi¢ki

su prikazani poslovni procesi kakvi trenutno jesu i kakvi bi trebali biti.

16



5.1. PODUZECE GENOX D.O.O.

Poduzec¢e Genox d.o.o. je dio grupacije TLK EKOLOGIJA d.o.o. ¢ije je sjediste u Velikoj
Gorici. Proizvodac je i distributer proizvoda koji se baziraju na Aquagen tehnologiji te je zbog
toga specifican po ekoloskim svojstvima. Proizvodi poduzeca Genox d.o.o. sluze za
dezinfekciju u kucanstvu, zdravstvenim ustanovama, poljoprivredi, uzgoju biljaka i sli¢no.
Proizvodi su namijenjeni Sirokoj potro$nji te osim sredstava za dezinfekciju, Genox d.o.o. nudi
I proizvode za CiS¢enje (Genox, 2020). Poduzece je svoj procvat dozivjelo u vrijeme pandemije
2019. godine uzrokovana virusom COVID-19 kada su se masovno Koristila sredstva za

dezinfekciju ruku 1 povrSina te je prijetila nestasica alkohola na trzistu.

5.1.1. ORGANIZACIJSKA STRUKTURA PODUZECA

Poduzec¢e Genox d.o.o je mikro poduzece osnovano 2019. godine kada je dozivjelo i svoj
procvat radi povecane potrebe na trziStu za dezinfekcijskim proizvodima. Tvrtka zapo$ljava
troje djelatnika na pozicijama direktora drustva Koji zastupa samostalno i pojedina¢no,
komercijalnog direktora te radnika u proizvodnji. Na slici 6. prikazana je organizacijska

struktura poduzeca

/ e \

Komercijalni Radnik u
direktor proizvodnji

< »
< »

Slika 6. Struktura poduzeca (izrada autora)

1z slike 6., vidljiva je mrezna organizacijska struktura gdje poduzece primjenjuje umrezavanje
zaposlenika, povezivanje zaposlenika koji medusobno razmjenjuju iskustva 1 informacije. U
poduzecu je zamisljeno da komercijalni direktor obavlja aktivnosti nabave i prodaje proizvoda,

a radnik u proizvodnji te proizvode proizvodi i pakira u ambalaze. Direktor poduzeca se bavi
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administrativnim dijelom poduzeca i istraZivanjem i poucavanjem trZiSta i na podrucju biologije

i ekologije.

5.1.2. VIZIJA I MISIJA PODUZECA

Svako poduzecée svoje poslovanje i svoje poslovne procese organizira prema viziji i misiji
kojem je usmjereno svako poduzece. Vizija 1 misija poduzeca je potrebno za uspjesno
poslovanje te je ono temeljna odrednica strateSkog plana poduzeca. Poduzece je motivirano
oCuvanjem okoliSa s naglaskom na zelenu, odnosno eko proizvodnju. Glavna odrednica
poduzeca Genox d.o.o. je ekoloska osvijestenost te se cijela politika poslovanja odnosi na istu.
S obzirom na to da trziste poti¢e zelenu proizvodnju, vizija poduzeéa je ta da predstavljaju
ekoloski osvijestenu tvornicu proizvoda za dezinfekciju i ¢is¢enje u kucanstvu. Misija poduzeca
je stvoriti ekoloski ¢isto okruzenje. S obzirom na strateske europske planove za zelenu Europu
1 novo programsko razdoblje koje potice zeleniju proizvodnju i koristenje ekoloskih proizvoda,

poduzece Genox d.o.o. predstavlja viziju i misiju koja je u skladu s buduénoséu.

Slika 7. Proizvodi Genox d.o.o. (Genox d.o.0., 2022)
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5.2. DESKRIPTIVNA ANALIZA S OSVRTOM NA KLJUCNE PROCESNE
TROSKOVE

U svrhu izrade ovog rada, opisat ¢e se poslovni proces prodaje proizvoda na primjeru poduzeca
Genox d.0.0. Poduzece je uglavnom orijentirano na proizvodni proces, stoga proces prodaje
predstavlja potporni proces ¢iji je cilj svesti troSkove na minimum. Proces prodaje u ovom
slucaju dodaje vrijednost proizvodu te je uz smanjenje troSkova, glavni cilj i postizanje
zadovoljstva kupaca s naglaskom na ekolosku komponentu. Bitno je naglasiti kako cjelokupan

proces prodaje provodi komercijalni direktor te je sva odgovornost na njemu.
5.3. AS-IS POSLOVNI PROCES

Tvrtka ne moZe postojati bez procesa S kojima treba postizati u¢inkovite i djelotvorne ciljeve
kojima postize svoju vrijednost. Proces je primjer kotaca u poduzeéu koje vodi prema
uspjesnosti. NO, bitno je da proces ne ostaje fiksan, ve¢ mora biti prilagodljiv promjenama, a
promjenama ¢e biti prilagodljiv ako se pristupi analizi procesa. Proucavanje procesa kakav se
trenutno odvija u poduze¢ima, pomaze u pra¢enju, dokumentiranju i analiziranju organizacije
poslovanja. Navedene radnje doprinose boljem uc¢inku, poboljSanim rezultatima i pove¢anjem
ucinkovitosti. Analiza tijeka procesa kakav jest je korisno kako bi tvrtke pratile korake u
procesima i detaljno rasc¢lanili §to se u koracima mora mijenjati. Analiza postoje¢eg stanja
poduzeca korisna je za utvrdivanje troSkova, uklanjanje viskova, organizaciju resursa i sli¢no.
Prema Lucidchart (2022) postoji nekoliko kljucnih ciljeva ili motivacija za provedbu analize

trenutnog stanja, ukljucujuéi:

e UuStedu novca,

e poboljSanje postojec¢ih procesa ili stvaranje novih procesa,

e povecanje zadovoljstva kupaca,

e poboljsanje poslovne koordinacije i organizacijske responzivnosti,
e uskladenost s novim regulatornim standardima te

¢ prilagodba procesa nakon spajanja ili akvizicije.

Vrlo je vazno analizirati proces kakav je trenutno kako bi se utvrdilo u kojim dijelovima procesa
je nuzno osigurati uStede, povecati zadovoljstvo 1 organizirati resurse. Ovakav nacin
modeliranja poslovnih procesa omogucuje razumijevanje funkcioniranja poduzeca te doprinosi
lakSem prilagodavanju novim promjenama koji bi se predlozili u okviru budu¢eg poslovnog

procesa.
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Pomoc¢u EPC 1 BPMN dijagrama za modeliranje poslovnih procesa opisat ¢e se 1 prikazat ¢e se

poslovni procesi kakvi su trenutno u poduze¢u Genox d.o.o.

5.3.1. EPC DUAGRAM

EPC dijagram jednostavno prikazuje proces prodaje proizvoda poduzeéa Genox d.o.o. koji
zapocinje dogadajem i zavrSava dogadajem. Dogadaj kojim zapocinje poslovni proces prodaje
je nazvan ,,proces prodaje pokrenut“. Bitno je naglasiti kako je ovaj proces prodaje raden na
primjeru strategije ciljanja ciljnih skupina buduc¢i da je poduzece relativno novo te je ovakav
nacin procesa tezi za obavljanje i zahtijeva cjelokupan napor radi ostvarivanja prisutnosti na
trziStu te stvaranja baze klijenata. Stoga, proces umjesto upita kupca, zapocinje na nacin da se
ciljaju potencijalni kupci. Poduzec¢e Genox d.o.o. ponajvise cilja na pravne osobe i obiteljska
poljoprivredna gospodarstva budué¢i da asortiman proizvoda u velikoj mjeri odgovaraju
navedenoj ciljanoj skupini. U poslovnom procesu opisanim u ovom radu, ciljana skupina su
pravne osobe. Takoder, vazno je napomenuti kako opisani dio poslovnog procesa analiziranog
poduzeéa izvodi komercijalni direktor. Nakon §to se identificira odredena pravna osoba,
potrebno ih je kontaktirati. Postoje dva na¢ina kontaktiranja — sluzbenim mailom ili telefonski.
Prilikom kontaktiranja odabrane pravne osobe, iznose se osnovne i1 klju¢ne informacije

prilagodenima njima kako bi ih se zainteresiralo na kupovinu proizvoda.

U slucaju kontaktiranja na jedan od navedenih nacina, telefonski poziv ili mail predstavlja
maleni troSak koji je zanemariv za poduzece. U slucaju kontaktiranja mailom, ponudene su
dvije opcije: prva je da se odmah kreira ponuda koja bi ih mogla zanimati, a druga je da se
mailom dogovori termin sastanka za osobnu prezentaciju proizvoda. NajCeS¢e osobnu
prezentaciju dogovaraju pravne osobe koje nisu upoznate s proizvodima poduzecéa Genox te
zele shvatiti prednosti proizvoda. Komercijalni direktor u ovom slu¢aju odlazi na dogovoreno
mjesto sastanka i dogovoren termin te kreira ponudu koja bi mogla zanimati ciljanu skupinu.
Pravne osobe tada ponudu prihvacaju ili ne prihvacaju. U slucaju da ne prihvacaju ponudu,
komercijalni direktor ulaZze napore u kreiranje bolje ponude koja bi bila prihvatljiva na
obostrano zadovoljstvo. Kada se ponuda prihvati, komercijalni direktor kreira predracun i
ispostavlja je krajnjem kupcu, pravnoj osobi. Potom pravna osoba placa proizvode po

predracunu i dobiva svoje proizvode zajedno s R1 racunom kojeg kreira komercijalni direktor.

Na slici 8. je prikazan pojednostavljeni prikaz poslovnog procesa EPC notacijom na primjeru
prodaje proizvoda pravnim osobama. Vidljivo je da proces prodaje proizvoda zapocinje i

zavr$ava dogadajem te je baziran na samo jednu pravnu osobu.
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Slika 8. EPC as-is proces, prvi dio (izrada autora)

Slika 9. EPC as is proces, drugi dio (izrada autora)
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Slika 10. EPC as-is proces, treci dio (izrada autora)

5.3.2. BPMN DIUAGRAM

Dijagram BPMN notacije pruza jednostavan pogled interakcije izmedu poduzeca i kupca.
Proces u ovom slucaju zapocinje te se prvo odvija kontaktiranje ciljane skupine potencijalnih
kupaca putem maila gdje se moze kreirati ponuda ili telefonom kako bi se dogovorio termin za

sastanak za osobnu prezentaciju proizvoda.

Ukoliko je kontaktiran telefonom, tada je dogovoren sastanak s identificiranim kupcem te se
odlazi na mjesto ciljanog kupca kako bi se prezentirali proizvodi koje proizvodi poduzece
Genox d.o.0. Ukoliko ciljna skupina nakon uvjerljive prezentacije proizvoda odluci kupiti iste,
komercijalni direktor mu je u obvezi kreirati predracun koji kupac mora platiti. Ukoliko je
pravna osoba, koja je ciljana skupina u ovom slucaju procesa, prihvatila ponudu putem maila

tada se krece u kreiranje predracuna.

Po vidljivoj uplati, komercijalni direktor kreira R1 ra¢un i Otprema robu na jedan od dva nacina,
osobno ili postom, ovisno o preferencijama i koli¢ini narudzbe. Roba se dostavlja krajnjem
kupcu te tada zavrSava cjelokupan proces prodaje robe. Na slici 11. je prikazan poslovni proces
BPMN notacijom.
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Slika 12. BPMN as-is proces, drugi dio (izrada autora)

5.4. UOCENI NEDOSTATCI

Svaki poslovni proces postoji u nekom trenutku i menadzment u tom trenutku pretpostavlja da
je to najbolje Sto moze napraviti. No, s odmakom vremena, menadzment mora pristupiti analizi
poslovnog procesa u cjelini. Tako se na primjeru poduzeca Genox d.o.o. uocavaju odredeni
troskovi koji se ne mogu vise vratiti, poput troska goriva i kontaktiranja, a nastali su u vezi sa
samo jednim kupcem. Prilikom analize poslovnog procesa kakav je, odnosno analize ,,as-is*

poslovnog procesa, uoceni su sljede¢i nedostatci:
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e proces je spor,

e navedeni nacin prodaje proizvoda iziskuje mnogo vremena i prisutne su vremenske
praznine,

e troskovi nisu beznacajni,

e potrebno je prilagodavati prezentaciju proizvoda svakom kupcu prethodnim
istraZzivanjem za §to je potrebno vremena,

e sporiji doseg do veceg broja ciljane skupine,

e komercijalni direktor obavlja ve¢inu poslova.

Opisani poslovni proces ima mnoge nedostatke koji se uo¢avaju u analizi poslovnog procesa.
Prema prethodno opisanim karakteristikama poslovnih procesa, svaki poslovni proces je
ponovljiv. Stoga, ponavljanje ovako opisanog poslovnog procesa zaista trazi mnogo vremena i
novcanih sredstava da se proda proizvod. Proces je spor i teze se dolazi do veceg broja kupaca.
Ljudski resurs koji obavlja aktivnosti prodaje je preoptere¢en. Osim $to je ovakav nacin prodaje
proizvoda spor, ono ima nedostatke i u vidu otezanog planiranja prodaje, ali i proizvodnje
proizvoda budu¢i da se ovakvim procesom ne moze provesti to¢na analiza buduce prodaje.
Ovakav proces je skup s obzirom na ogranicen doseg ciljanih skupina. Komercijalni direktor
ne moze fizicki obaviti vise prezentacija, nego Sto je potrebno te mu je na taj nacin otezano i
zaradivanje plac¢e. Takoder, javlja se i problem nejasno postavljenih zaliha, odnosno, nije

sigurno koliko ¢e kupac htjeti kupiti proizvoda i koje vrste.

Analizom poslovnog procesa, cilj je utvrditi stvarne nedostatke i prioritete koje imaju za
rjeSavanje opisanom u poglavlju 2.3. Dakle, ciljevi navedenih aktivnosti su stvoriti vec¢i doseg
ciljanih skupina 1 uStedjeti na vremenu kako bi se istovremeno povecala vrijednost proizvoda
koje prodaje analizirano poduzece. Poduzeti mjere za rjeSavanje navedenih problema te
rasteretiti komercijalnog direktora. Vidljivo je kako komercijalni direktor svu paznju usmjerava
na analizu krajnjeg kupca, analizu prodaje i prezentaciju iste, a zanemaruje aktivnosti stvaranja
konkurentske prednosti i poja¢avanja prisutnosti na trzistu. TroSak komercijalnog direktora je
veliki bez obzira na eventualnu postignutu suradnju s pravnim osobama. Navedeni problemi

dovode do prijedloga za poboljSanje opisanim u sljede¢em poglavlju.

5.5. PRIJEDLOZI ZA POBOLIJSANJE

Analiza poslovnog procesa ima za cilj identificirati nedostatke procesa, a potom predloziti i

implementirati poboljsanja. Tako i ova analiza ima uo¢ene nedostatke opisane u prethodnom
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poglavlju koji pomazu utvrditi prijedloge za poboljSanje procesa. U svrhu smanjenja troskova
poduzeca, nuzno je izbaciti dio poslovnog procesa koji obuhvaéa kontaktiranje ciljanih skupina
jedno po jedno te odlazak do istih jedno po jedno. Odnosno, troskovi prodaje proizvoda bi
trebali obuhvatiti vise ciljanih skupina u isto vrijeme, a ne da se svaki trosak odnosi na samo

jednu osobu.

Prijedlog koji ¢e poboljsati poslovni proces prodaje proizvoda nudi vrijednost za novac. Uz
povremeni Klasi¢ni nac¢in kontaktiranja ciljanih skupina, treba uspostaviti web stranicu s web
shopom? jer je vazno biti internetski prisutan. Web shop nudi mnogobrojne prednosti, a neke

od njih su:

e Kkonstantna dostupnost,
e Siri raspon kupaca,
e nizi troskovi poslovanja te

e mjerljivi rezultati.

Osim uspostavljanja samog web shopa, potrebno je usmyjeriti 1 marketinske napore za
pronalazenje novih kupaca i zadrzavanje konkurentske prednosti. Internet je nemilosrdan te
ukoliko se ne pripazi na alate digitalnog marketinga, web shop nece stvoriti dobru funkciju.
Izrada, implementacija te odrzavanje web stranice i web shopa moze predstavljati 1 ve¢i troSak
za poduzece nego Sto trenutno ima, no ono dolazi do veceg broja ciljanih skupina te na taj nacin

moze zapravo donijeti ustedu jer je postignuta veca vrijednost za novac.

Poduzece Genox d.o.o. trenutno ima statiénu neinteraktivnu stranicu na Internetu koja nudi
samo osnovne informacije o proizvodima i o samom poduzecu. Web stranica nije privlacna
korisnicima koji pozZele kupiti proizvode te automatski gube ciljanu skupinu. Ono §to je
potrebno za poduzeée jest usmjeriti napore u stvaranje dinamicne web stranice s Internet
trgovinom radi lakSeg istrazivanja navika kupaca, uspostavljanja veceg broja narudzbi i
privlacenja veéeg broja kupaca na Sirem geografskom podrucju. Sljedeéa poglavlja opisuju

budu¢i poslovni proces s prijedlozima poboljsanja.

5.6. TO-BE POSLOVNI PROCES

Budu¢i poslovni proces, odnosno ,,to-be“ poslovni proces predstavlja proces s uklju¢enim

predlozenim pobolj$anjima, a analizirat ¢e se takoder EPC i BPMN dijagramom. ,,To-be*

3 Internet trgovina
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poslovni proces opisuje buduée stanje, to jest buduci proces s ukljuéenim izmijenjenim
poboljSanjima te ono predstavlja kako ¢e se organizacije predstavljati u
buduénosti. Proucavanje procesa kakav jest i kakav treba biti zapravo oznacava identifikaciju
razlika izmedu i jednog i1 drugog te utvrdivanje prednosti i nedostatke i jednog i drugog. Vrlo
je vazno buduci opisani poslovni proces primijeniti samo ako za to stvarno postoji opravdani
razlog da ¢e takav proces poboljsati poslovanje. U tu svrhu zato i sluzi analiza poslovnog
procesa kakav jest. Poslovni proces ,,to-be* definira buduc¢e poslovanje poslovnog procesa u
poduzecu. Obicno je cilj analize u sastavljanju buduceg procesa stanja razjasniti kako ce
poslovni proces funkcionirati, u nekom trenutku u buduénosti, nakon §to se izvrSe promjene.
To be proces je napravljen s pretpostavkom da je poduzece Genox d.o.o. odlucilo uspostaviti
web stranicu 1 web shop, ulozilo je odredenu svotu novca u izradu 1 implementaciju iste te je
ona sada stavljena u funkciju. Stoga, proces to be se odnosi na jednostavan proces prodaje

proizvoda online na¢inom.

5.6.1. EPC DIUAGRAM

Jednostavan dijagram EPC notacijom opisuje novi poslovni proces predloZzen nakon uo€enih
nedostataka u poslovnom procesu kakav je. Poslovni proces predstavlja veliku promjenu u vidu
uvodenja tehnologije u poslovanju te je time smanjen troSak komercijalnog direktora. Vidljiva
je veda razlika u procesu kakav je te kakav treba biti. Proces zapocinje dogadajem ,,proces
prodaje pokrenut® kao i u as is nacinu, no iz perspektive kupca, a ne komercijalnog direktora.
lako internetska trgovina zahtijeva odrzavanje sustava te ju nije dovoljno samo uspostaviti i
pustiti da ono tako funkcionira, komercijalni direktor ne ulaZe vrijeme u prodaju jednog
proizvoda jednoj osobi. Dakle, specificnost ovog procesa je S§to se moze pretpostaviti kako
trenutno visSe osoba pretrazuje Internet trgovinu poduzeca Genox d.o.o. te dodaje proizvode u
kosaricu. Ono $to je jos prednost kod ovog procesa je to Sto su ciljane skupine proSirene i na
fizicke osobe, odnosno fizicke osobe u ovom slucaju lakSe dolazi do proizvoda koje ih
zanimaju. Kada ciljane skupine odaberu proizvode, zaklju¢uju kosaricu i placaju proizvode na
jedan od dva nacina: pla¢anje pouze¢em ili placanje karticom putem Interneta. Nakon odabrane
opcije, mailom im automatizmom racunala stize racun za izvrSeno placanje ili placanje koje ¢e
izvrsiti te dobivaju svoje Zeljene proizvode. Na sljede¢im fotografijama prikazan je Event-

driven Process Chain kakav bi trebao biti.
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Slika 13. EPC to-be proces, prvi dio (izrada autora)

Slika 14. EPC to-be proces, drugi dio (izrada autora)

Slika 15. EPC to- be proces, treci dio (izrada autora)

5.6.2. BPMN DIJAGRAM

Analiza buduceg poslovnog procesa, napravljena je i na primjeru BPMN dijagrama koji takoder
prikazuje odnos izmedu poduzeéa koje je predmet analize u radu u ulozi racunala i skladiStara
te kupca. Vizualno se moze zakljuciti kako se radi o vrlo jednostavnom procesu. Proces najprije

zapocinje istrazivanjem web shopa potencijalnog kupca koji dodaje Zeljene proizvode u
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kosaricu, zakljucuje ju i provodi postupak pla¢anja. Kupac potom odabire nain placanja

karticom ili pouze¢em za koji mu stize racun, a onda i proizvodi koje je narucio.

Slika 16. BPMN to-be proces, prvi dio (izrada autora)
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Slika 17. BPMN to-be proces, drugi dio (izrada autora)

28



6. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Analiziranje poslovnog procesa kakav jest, pomoglo je razumijevanju koji su troskovi
nepotrebni u izvodenju poslovnih procesa. Uocili su se nedostatci trenutnog poslovnog procesa
te je na tome primjeru radena studijska analiza poslovnog procesa 1 predlozio se novi buduci
poslovni proces. Novi budu¢i poslovni proces zahtijeva promjenu mentalnog sklopa postojecih
zaposlenika budué¢i da se pristupa radikalnom redizajnu poslovnog procesa — uvodenje
digitalnih alata u izvodenje aktivnosti poslovnih procesa. Uvodenje digitalnih alata zapravo
nosi mnoge prednosti, poput olakSanog prac¢enja trendova na trzistu, pracenje navika kupaca i
sliéno. Uzurbani nacin Zivot zahtijeva da se bude sveprisutan na trzistu i konstantno analizira
ponaSanje potroSaca te djeluje u skladu s tim. Predlozeni poslovni proces je automatiziran i
uklanja redundantne troskove koji se dogadaju u poslovanju u procesu kakav trenutno je. Nakon
iscrpne analize poslovnog procesa poduzeca Genox d.o.o. rezultat je da je nuzno uvoditi

digitalnu tehnologiju u poslovanje kako bi se sve odvijalo automatizirano i olakSano.

Iako se naizgled ¢ini kako su troskovi to be procesa veci, to nije sluc¢aj. Naime kada se usporedi
odnos ulozenog i dobivenog, ostvaruje se dvostruka korist — brze stvaranje konkurentske
prednosti te viSe vremena utroSeno na druge bitnije stvari poput kreiranja privlacnog sadrzaja,
analize prodaje i uvodenje novih asortimana u prodaju pomoc¢u marketinskih kampanja. Poanta
novog poslovnog procesa je u tome da sam proces prodaje odredenih proizvoda nema troSka
kao §to je bilo u starom. Troskovi iz starog procesa su usmjereni na vaznije aktivnosti u novom
poslovnom procesu. U novom poslovnom procesu tro§kovi poput odrzavanja web shopa i
provodenja marketinskih kampanja i slicno bi trebali biti redovni, uobicajeni troskovi. U as-is
procesu se trosi i vrijeme i novac na samo jednog potencijalnog kupca te je prisutno puno
¢ekanja i troSenja vremena na jednog kupca u as is procesu, dok u to be proces traje svega par
minuta, ovisno o kupcu i moze ga istovremeno obavljati veéi broj kupaca, jer je sva uloga
prebacena na njega, dok u as is procesu komercijalni direktor snosi svu odgovornosti i potrebna

mu je brzina i obavljanje vise poslova odjednom.
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Usporedbe radi, u tablici su analizirani troSkovi prethodnih procesa na godis$njoj bazi.

Trosak Proces as is Proces to be Broj kupaca
Gorivo 18000 kuna 600
Odrzavanje web shopa 5000 kuna 8000
Bruto II plac¢a
komercijalnog 108000 kuna 108000 kuna
direktora
UKUPNO 126000 kuna 113000 kuna

Tablica 1. Usporedba troskova as-is i to-be procesa (izrada autora)

Prethodna tablica je radena na sljedecoj analizi: u slucaju as-is poslovnog procesa, neka je
komercijalni direktor mjesecno posjetio pedeset potencijalnih kupaca u udaljenosti od
prosjec¢no pedeset kilometara po kupcu, $to znaci da je potroSio dvije i pol tisuce kilometara
mjesecno, Sto je godiSnje trideset tisuca kilometara. Automobil trosi Sest litara goriva na sto
kilometara i tako je potrosSio tisucu osamsto litara goriva godisnje. Prosjecna cijena litre goriva
iznosi deset kuna te je u konacnici troSak goriva godiSnje osamnaest tisuca kuna. U slucaju to-
be poslovnog procesa, neka je Genox d.o.o. imalo fiksni trosak izrade web shopa u iznosu od
dvanaest tisu¢a kuna te pla¢a odrzavanje istog u iznosu od pet tisu¢a kuna godisnje, odnos
troskova 1 dobiti je na strani to-be procesa prema broju kupaca. Bruto II pla¢a komercijalnog
direktora je isplativija, a napor koji ulaze u opisanom to-be procesu je korisniji za poduzece.
Navedeni troskovi se odnose samo na konkretni opisani proces prodaje proizvoda opisanim u

prethodnim poglavljima.
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7. ZAKLJUCAK

Poslovni proces je vrlo opsezna tema koja se bavi prouc¢avanjem srca poslovanja poduzeca.
Vidljivo je kako je svako poduzece sastavljeno od odredenog poslovnog procesa koji stvara
vrijednost i odreduje samo strateSko djelovanje poduzeca i daje odgovor na pitanje zaSto
poduzeée uopce postoji. Poslovni proces je pokretac i srce poslovanja te je nuzno pratiti i raditi
na poboljSanju istog. Pracenje poslovnih procesa omogucava stvaranje vece vrijednosti,
odgovoriti na pitanja koji su to nedostatci u poslovanju, $to bi trebalo promijeniti i sli¢no.
Osnovne karakteristike poslovnih procesa su konac¢nost, ponovljivost, vrijednost i fleksibilnost
te odreduju apsolutno svaki poslovni proces. Zakljuéno je da svaki poslovni proces mora biti
podlozan promjenama jer se s viemenom otkrivaju pogreske u poslovanju koje je nuzno ukloniti
ili smanjiti na najmanju mogucu mjeru. Poboljsanje poslovnog procesa mora biti u skladu s
trendovima na trziStu jer ¢e samo tako ostvariti konkurentsku prednost i privlacenje novih
ciljanih skupina. Kako je prouc¢avanje i analiza poslovnog procesa vrlo naporan posao, potrebno
je angazirati stru¢njake u tome podrucju kako bi se izbjegle nepravilnosti uzrokovane
neznanjem i nestru¢nosc¢u. Poslovni proces je dio svakodnevnog zivota i ono na jednostavan
nacin prikazuje korake u poslovanju, kao $to i Covjek sam sebi poslozi prioritete u svome Zivotu.
Potrebno je slijediti logicne korake za poduzimanje sljedec¢ih aktivnosti bez obzira radi li se o

privatnom ili poslovnom zivotu.
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