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POBOLJSANJE POSLOVNI PROCESA U PODUZECU - IZBOR PRIORITETA

SAZETAK

Upravljanje poslovnim procesima u poduzecu predstavlja specifican redoslijed aktivnosti u
vremenu i prostoru sa svojim pocetkom i zavrSetkom koji se odvija u veé¢im ili manjim
intervalima, pri kojima se koristi jedan ili vise inputa kako bi se dobio output za potrosace
tijekom neprestanog razdoblja. Provedeno je istraZivanje u tvrtci XYZ d.o.o. Na temelju
provedenih istraZivanja, izradeni su AS-IS EPC dijagrami i BPMN notacije koja prikazuju
poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda. Vidljivi su problemi sa kojima se
susreée direktor. Provedena je Gap analiza, na temelju koje se vidi kakvo je sada$nje stanje
poduzeca, koji su ciljevi poduzeca, buduce stanje kojem poduzece teZi i akcija, kako to
posti¢i. Sastavljena je matrica razlomljenosti unutar koje su prikazani kriti¢ni faktori uspjeha i
procesi. Prikazano je koji je proces najrazlomljeniji i najkriti¢niji. Direktor u poslovnom
procesu izvrSava veliku koli¢inu poslova zbog kojeg je i cijeli poslovni proces dosta dug i
slozen. Izradeni su TO-BE EPC dijagrami i BPMN notacije, koji prikazuju poboljsanja
poslovnog procesa. Prikazani su prioriteti zaposljavanja stru¢nih osoba na koje ¢e direktor

delegirati veliku koli¢inu poslova koju obavlja u AS-IS poslovnom procesu.

Kljuéne rijeci: proces, EPC, BPMN, poboljsanje




BUSINESS PROCESS IMPROVEMENTS IN COMPANY - CHOICE OF
PRIORITIES

ABSTRACT

Business process management in a company is a specific order of activity in time and space
with its beginning and end occurring at larger or smaller intervals, using one or more inputs to
produce output for consumers over a continuous period. A research was conducted at XYZ
d.o.o. Based on the conducted research, AS-IS EPC charts and BPMN notations were created
to show the business process of contracting and making a billboard. The problems
encountered by the director are visible. A Gap analysis was conducted to see what the current
state of the company is, what the goals of the company are, the future state the company is
striving for and the action, how to achieve it. A breakdown matrix has been put together that
outlines critical success factors and processes. It is shown which process is the most
fragmented and the most critical. The director in the business process performs a large amount
of work, which mvakes the entire business process quite long and complex. TO-BE EPC
diagrams and BPMN notations were created to show business process improvements. The
priorities of hiring of experts to which the director will delegate a large amount of the work

that he performs in the AS-IS business process are presented.

Keywords: process, EPC, BPMN, improvement
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1. UVOD

U radu ¢e biti obja$njena teorijska osnova vezana uz upravljanje poslovnim procesima, biti ¢e
predstavljen i poslovni proces tvrtke XYZ d.o.o., u kojem ¢e se Citateljima pokuSat pribliziti
kako izgleda poslovni proces u kojem direktor tvrtke XYZ d.o.o0. sklapa posao sa klijentima,
te kako dalje izgleda poslovni proces izvodenja svih radnji koje su vezane za odradivanje
posla sklopljenog sa klijentom. Poslovni proces biti ¢e prikazan u EPC diagramu i BPMN
notaciji koji su izradeni u programu ARIS Express. Biti ¢e provedena Gap analiza koja ¢e
prikazati trenutno stanje onih dijelova u poslovnom procesu koje treba mijenjati, nakon ¢ega
¢e biti prikazano TO-BE stanje poslovnog poduzeca. Analiza i prijedlog za poboljSanja
procesa, kao 1 izbor prioriteta provest ¢e se na konkretnom primjeru izabranog procesa u
malom poslovnom sustavu. Pobolj$anja se mogu ostvariti samo ako se postojeci poslovni
procesi razmotre do svakog detalja. Organizacije su te koje trebaju svoje poslovne procese

razvijati u skladu sa situacijom u kojoj se nalaze.




2. METODOLOGIJA

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada je poslovni proces ugovaranja i izvodenja posla
tvrtke XYZ d.o.0. Usluge koje pruza tvrtka su: tisak velikog i malog formata, izrada svjetie¢ih
reklama, tisak na majice, oslikavanje vozila, izrada billboarda, izrada jumbo plakata, uredenje
interijera. Diplomski rad sastoji se od teorijskog i prakti¢nog dijela. Za opis poslovnog

procesa koristi ¢e se EPC (event-process-chain) model kao i BPMN model.

U praktiénom dijelu rada poslovni proces ugovaranja i izvodenja posla izraden je u EPC
dijagramu i BPMN modelu. U poslovnom procesu opisan je cijeli proces koji po¢inje od
trenutka kada je potencijalni klijent zainteresiran za usluge tvrtke XYZ d.o.0., do trenutka
kada se posao sklapa, pa sve dok dogovoreni posao ne bude izveden i naplacen. Zatim Ce biti
provedena Gap analiza koja ¢e prikazati slabe strane unutar poslovnog procesa poduzeda,
akcije koje bi trebalo poduzeti da se otklone te slabe strane, te koje je Zeljeno stanje kojem
poduzece treba teZiti nakon $to bi se provele preporucane akcije. U sluéaju otkrivanja vise
slabih to¢aka u istraZivanom procesu, na temelju matrice prioriteta izabrat ¢e se oni procesi

koji imaju prioritet u poboljsanju.

Metode koje su se koristile u ovom diplomskom radu su: metoda deskripcije, metoda
intervjua, metoda analize, metoda kompilacije. Izvori podataka koji su koristeni su: dubinski
intervjui, pretrazivanje knjiga, e-knjiga, web stranica, pretraZivanje drugih zavr$nih,
diplomskih i doktorskih radova. Informacije vezane za istrazivacki dio dobivene su od
direktora tvrtke kao i sa web sjedista tvrtke. Opis poslovnog procesa dobivenog od direktora i
neposrednih izvr§itelja, prikazan je graficki pomo¢u EPC dijagrama i BPMN notacije

koriste¢i program Aris Expres.




3. POSLOVNI PROCES - TEORIJSKA OSNOVA

Sama rije€ proces dolazi od latinske rijeci processus, $to u prijevodu znaci ,,i¢i prema
naprijed®. Veéina definicija koje danas odgovaraju na pitanje sto je to poslovni proces
proizasle su iz literature o reinzinjeringu poslovnih procesa koja je nastala 1990-ih godina.
M. Hammer i J. Champy (1993.) smatraju se uditeljima odnosno ,,guruima‘ reinzinjeringa
poslovnih procesa, ponudivsi jednu od naj¢vrs¢ih definicija. Oni su za fokus postavili eksterni
utjecaj pocesa, naglasavaju kako je ,,proces skup aktivnosti pri kojima se iskoristava jedan ili
viSe inputa i stvara output, donose¢i vrijednost potroSacu®.

T. H. Davenport (1993.) ponudio je detaljniju i op8irniju definiciju: ,,Proces je strukturiran,
mjerljiv skup aktivnosti oblikovan za proizvodnju specifi¢nog outputa za pojedinog potroSaca
ili za trziste*. Drugim rije¢ima, ,,Proces je specifi¢an redoslijed radnih aktivnosti u vremenu i
prostoru, sa svojim poéetkom i zavrietkom, te s utvrdenim inputima i outputima, odnosno
strukturom djelovanja®.

J. H. Harrington (1991.) smatra kako proces moZemo definirati kao ,,svaku aktivnost ili skup
aktivnosti koje uzimaju input, dodajuéi mu vrijednost, i pruzaju output, bilo internim bilo
eksternim potro$acima“. Prema ovoj definiciji organizacijski resursi se u poslovnim
procesima iskoristavaju tako da se postignu planirani rezultati.

O. Rentzhog (1998.) ponudio je malo drugaciju definiciju, koja izostavlja dodavanje
vrijednosti, ali govori o ponavljanju procesa: ,,Proces je aktivnost ili skup povezanih
aktivnosti kojima se inputi pretvaraju u outpute za potrosace tijekom neprestanog
ponavljanja.*

G. A. Rummler i A. P. Brache (1995.) o upravljanju procesima govore da je to ,,na¢in
upravljanja praznim prostorom na organizacijskom dijagramu*.

Uzevsi u obzir svaku od ovih definicija koju su dali spomenuti autori, moZe se re¢i da svaka
od ovih definicija govori o tome da je poslovni proces aktivnost ili skup aktivnosti koja ima
svoj poetak i kraj, koji inpute pretvara u outpute. Time moZemo reci da je ,,poslovni proces
strukturiran, analiti¢an medufunkcijski skup aktivnosti koji zahtijeva neprestano
unapredivanje. Rije¢ je o aktivnostima s jasno utvrdenim pocetkom i zavrsetkom, tijekom
kojih se u vise ili manje stalnim intervalima stvara vrijednost za potrosace®. Bosilj Vuksic,

Hernaus i Kovaci¢, (2008:17).




Proces je iniciran nekim dogadajem nakon kojeg slijedi skup aktivnosti, logi¢kih koraka i

odluka, koji ¢e rezultirati nekim materijalnim proizvodom, uslugom ili informacijom (Slika

1)

Slika 1. Sustinske komponente procesa

Aktivnosti ‘

o ; Ili ;©

i Koraci i odluke

Dogadaj koji aktivira proces: (“posac”) Rezultat:
*Akcija ili odluka Proizvod
*Vrijeme (vremenski dogadayj) Naziv: Usluga '
*Uvjet Glagol aktivnosti + imenica informacija

Model radnih tokova pokazat e
tokove poslova od inicjalnog dogadaja
do rezultata: tko, sto i kada radi

Sustinske komponente procesa

Izvor: Mesari¢, J., Sebalj, D.: Nastavni materijali, (2018/2019:27) [pristupljeno 29.7.2019.].,
Sharp, McDermot, (2009:45)

3.1. Procesna organizacija

»~Procesna organizacijska struktura — podrazumijeva organizacijsku strukturu u okviru koje se
grupiranje poslova vr$i oko temeljnih (core) procesa oblikovanjem multidisciplinarnih
timova.“ Jovi¢, T. (2017:23).

Procesno orijentirana organizacija najvise je usredoto¢ena prema organizaciji procesa
poslovanja &iji je cilj povecati efikasnost i $to bolji poslovni rezultati. Najbolja slika o
kvaliteti poslovanja nekog poduzeéa dobit ¢e se samo ako se napravi kvalitetan uvid.

Peri¢, V. (2017:5)

Tri vaZna stupa koja drZe organizaciju na okupu su: ljudi, procesi i tehnologija.

Slika 2. prikazuje tri vaZna stupa bez kojih organizacija ne bi mogla funkcionirati.

To su: ljudi, procesi i tehnologija. Sva tri stupa su vazna jer bez ljudi, u organizaciji nema tko
izvr§avati procese. Tehnologija i procesi moraju biti prepoznati od strane ¢ovjeka, ovjek
mora imati znanja i vjestine kako bi se znao koristiti tehnologijom i izvr$avati procese koji cilj

organizacije.
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Slika 2.Tri vazna stupa koja drZe organizaciju na okupu

Organizacija

Procesi Tehnologija

Izvor: htips://www.evision.hr/hr/Novosti/Stranice/zasto-razumjeti-poslovne-procese-

upravljati-procesima.aspx [pristupljeno: 7.7.2019.]

,,Poslovni procesi organizacijskim strukturama i sustavima pridaju znacenje i trebali bi

oblikovati njihov izgled i operacije.” Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacié, (2008:18).

Poslovni procesi takoder oblikuju kako ¢e posao izgledati, koje su odgovornosti i koje su
potrebne vjestine za obavljanje posla, sve ono §to ée utjecati na organizacijsku kulturu i
kompetencije njezinih zaposlenika (Gardner, 2004:27). Bosilj Vukusi¢, Hernaus i Kovacic,
(2008:18).

Cesto se postavlja pitanje kako razlikovati brojne poslovne procese koji se tijekom obavljanja
poslovne aktivnosti medusobno isprepli¢u. ,,Naime, procesi na najvi$oj razini samo su vrh
ledene sante, jer se ispod povriine nalaze brojni potporni procesi koji se takoder ne smiju
zanemariti.“ E. H. Melan (1993.) smatra da se da nedoumica moZe rijesiti ako se uvede
procesna hijerarhija koja ¢e se pruZati do Eetvrte razine, a procesi ¢e se klasificirati po razini
detaljnosti koji se vezani za njih. Levi (2002.,2.) smatra se da procesi mogu klasificirati do
pete razine, gdje bi se pod petu razinu naveli koraci. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacié,

(2008:18).
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Tablica 1. Hijerarhija poslovnog procesa prema E. H. Melanu (1993.) i Leviu (2002., 2.).

s PROCESI

L PODPROCESI
1.1 L AKTIVNOSTI
1. 1. L T ZADATCI

P Ry Oy [y KORACI

Izvor: Bosilj Vuksi¢, V., Hernaus, T. i Kovacié, A. (2008:18).

Procesna hijerarhija ,,dolazi do izraZaja“ o poslovnim procesima koji su kljuéni za cijelu
organizaciju. Poslovni procesi pripadaju u prvu razinu procesne hijerarhije, a dalje se granaju
na podprocese, svaki od tih podprocesa djeluje na svoj nacin. Podproces se dalje moZe granati
na aktivnosti koje daju jasan odgovor na pitanje $to organizacija radi. Veéina kompanija bez
problema mozZe opisati izmedu 200 i 250 razli¢itih aktivnosti koje se odvijaju u njihovom
poslovnom procesu. Aktivnosti se dalje mogu granati jo$ detaljnije, na 4.razinu procesne
| hijerarhije koju nazivamo zadatci. Za uspje$no obavljanje zadataka zaduzeni su pojedinci, koji
| te iste zadatke mogu dalje rastavljati na korake. Koraci su peta razina procesne hijerarhije.
Zadatke najcesce hije potrebno dalje rastavljati na korake, jer se smatra da su zadatci sami po

[ sebi vrlo detaljna razina. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovadi¢, (2008:19).

,»Kako bi se uspjesno odredili poslovni procesi, potrebno je znati njihova obiljeZja. Prema A.

Kovacdi¢u i V. Bosilj. Vuksi¢ (2005:30), osnovna su obiljezja poslovnih procesa:

- svaki proces ima svrhu

- svaki proces ima vlasnika

- svaki proces ima pocetak i zavrSetak

- u proces ulaze inputi, a izlaze outputi

- proces je sastavljen od sekvencijski izvedenih aktivnosti

- na temelju ulaza i izlaza lako se utvrduje uspjesnost procesa

- kako bi proces opstao, treba imati poznate unutarnje i/ili vanjske potrosacée i dobavljale

- unapredenje procesa je neizbjezno.
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Svaki proces koji ispunjava navedene uvjete nije nuzno i dobar proces. Da bi proces bio
uspjesan potrebno je zadovoljiti i ove uvjete (Kovaci¢ i Bosilj Vuksi¢, 2005:30).“ Bosilj

Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢, (2008:19-20):

- proces treba biti usmjeren na potrosace

- outputi procesa trebaju stalno pruzati dodanu vrijednost

- proces treba imati sposobnog vlasnika procesa

- proces je razumljiv svima i u odluéivanje su ukljuceni svi oni koji sudjeluju u procesu
- postavljene su mjere uspje$nosti i uéinkovitosti procesa

- nuzno je neprekidno unapredivanje procesa.

3.2. Analiza i upravljanje poslovnim procesima

Vrlo je vazno pomno sagledati procesni pristup i poslovne procese pri éemu naglasak treba
staviti na ove kljuéne poslovne procese jer e u protivnom nastati procesni paradoks. Ne treba
prestati teziti optimizaciji svih poslovnih procesa u poduzeéu, medutim to ne znaci da svaki
poslovni proces treba redizajnirati, kako ne bi doslo do kontraefekta tzv. procesnog
paradoksa, tj. da rezultati nakon provedenih promjena ne budu isti ili lo8iji. Takav rezultat
dogada se kada se u procese ulaZe bez da se prije toga provela procjena potencijalnih
troSkova, a time i nerazumijevanje koristi koje ¢e promjena donijeti. Keen, (1997:139), Bosilj

Vuksi¢, Hernaus i Kovacic, (2008:80).

Nije bitno samo unaprjedivati poslovne procese, nego razumjeti koje poslovne procese treba
unaprijediti i koji ¢e nakon unaprjedenja donijeti najvise pozitivne rezultate, koji ¢e stvarati

vrijednost.

,Poslovni procesi su dio svakog poduzeca ali se rijetko analiziraju i opisuju, $to je pogre$no
jer evidentiranje Zeljenog sa stvarnim na¢inom poslovanja moze biti vrijedan podatak o

potrebi za novom organizacijskom strukturom. Botonji¢, A. (2018:10).

»Danas na trzi$tu ima vise od stotinu razli¢itih alata za modeliranje poslovnih procesa, a zbog
velikog interesa poduzeéa i velikog broja projekata promjene poslovnih procesa i dalje se
intenzivno radi na unaprjedenju postojecih i razvoju novih alata. Alati se prosiruju dodatnim

funkcionalnostima koje zadiru u segment sustava za upravljanje poslovnim procesima. Moze
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se oCekivati da ¢e u buducénosti doéi do integracije alata za modeliranje i analizu poslovnih .

procesa s alatima za upravljanje poslovnim procesima.* Zulj, J. (2016:17)

Prema J. Zulj (2016:17) postoje dvije skupine alata koji su orijentirani prema poslovnim

procesima: |
- alati za modeliranje i analizu poslovnih procesa |
- alati za upravljanje poslovnim procesima

Prvi korak koji treba provesti kako bi se unaprijedili poslovni procesi jest ,,premos¢ivanje
horizontalnih granica i smanjivanje tro§kova unaprjedivanja ,.krivih* procesa, odnosno
orijentacija poslovne aktivnosti oko kljuénih poslovnih procesa®. Dolazi do prelaska s
tehni¢kog ili sustavnog shvacanja posla, koje ima internu orijentaciju, na medufunkcijsko
shvacanje posla, koje ima eksternu orijentaciju na potrosace. Ako se sagledaju kljucni
poslovni procesi, to je temelj za gradnju ostalih elemenata procesnog unapredivanja.

Ashkenas, Ulrich, Jick i Kerr, (2002:139).

Pobolj$anja se mogu ostvariti samo ako se postojeci poslovni procesi razmotre do svakog i
detalja. Organizacije trebaju svoje poslovne procese razvijati u skladu sa situacijom u kojoj se

nalaze. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacié, (2008:80-81).

,,Organizacija treba, prije no $to krene u provedbu unapredenja poslovnih procesa napraviti

plan unapredenja, a prvi korak za to je vlastito vrednovanje. Da bi organizacija uspjela izvrsiti ‘
unapredenje svojih poslovnih procesa potrebno je izraditi plan. Plan omogucuje evaluaciju 1
samog procesa unapredenja to omogucuje da ukoliko se pojavi odredeno odstupanje prilikom |
provedbe unapredenja, organizacija poduzme korektivne radnje i ispravi ih.” Kovaci¢, M.,

(2016:70)

Provodenjem postupka vlastitog vrednovanja, organizacija ocjenjuje efektivnost i efikasnost
svojih procesa. Medutim, ne treba mije$ati vlastito vrednovanje od normalnog.

Kovaci¢, M. (2016:70) navodi da se razlika vidi kroz:
- vrijeme mjerenja — organizacija kroz odredeni period provodi vlastito vrednovanje

- fokus — organizacija treba drzati fokus samo na sebe kako bi dobila cjelovitu sliku

organizacijskih procesa i organizacije

- upotreba — unapredenje procesa za koje se ustanovi da nisu dovoljno dobri pomocu rezultata

vlastitog vrednovanja.
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Pri utvrdivanju poslovnih procesa u poslovnoj praksi postoje velike razlike. Zbog toga nije
moguce postojanje standardiziranog kataloga poslovnih procesa. Naime, neke su kompanije
uspjele prepoznati nekoliko svojih poslovnih procesa. Neke su uspjele prepoznati i vise od
stotinu koji se odvijaju u sklopu njihovih poslovnih aktivnosti. Takve razlike ne mogu

odrzavati relativinu kompleksnost poslovanja.

D. H. Carr i H. J. Johansson (1995:10) smatraju da od velike koristi moze biti ako je moguce

prepoznati najmanje 3 ,.kljucna ili osnovna poslovna procesa®, a najvise 15.

,.Klju¢ni su poslovni procesi sve funkcije i slijed aktivnosti (neovisno o tome gdje se provode
u organizaciji), politike, procedure i sustavi potpore potrebni za zadovoljavanje trzisnih
potreba specificnom strategijom®. Moze se reé¢i da kljuéni poslovni procesi ukljucuju ,,sve
| funkcije vezane za razvoj, proizvodnju specifi¢nih proizvoda ili pruzanje usluga odredenim
potrosac¢ima® ( (Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacic, (2008:82) prema Laguna i Marklund,

2005:4).

Poslovne procese najlakse je i najjednostavnije utvrditi krenuvsi od potrosaca, pokusati
razumjeti kako on dozivljava organizaciju, te pokusati stvoriti sliku o procesu od koje
potrosa¢ ima koristi. Tko su ti potro3ac¢i od koje organizacija ima koristi. Koje su to aktivnosti
koje stvaraju vrijednost, koje su to glavne usluge 1/ili proizvodi koje zadovoljavaju potrebe
potro8aca 1 koji se koraci trebaju provesti kako bi se stvorio taj output. To su interni i eksterni
pristup koje organizacija treba uskladiti prije nego po¢ne provoditi analizu poslovnih procesa

koji su kljuéni za potro$aca. Bosilj Vuksié, Hernaus 1 Kovacié, (2008:82).

Za utvrdivanje kljuénih poslovnih procesa moze se re¢i da postoji nekoliko pristupa. Jedan od
tih pristupa je ,,prac¢enje bitnih promjena stanja tijekom stvaranja vrijednosti. Drugi pristup
ukljucuje utvrdivanje kontaktnih to€aka s kljuénim potroSa¢ima.* Takve to¢ke poznate su 1
kao ,trenutci istine®, to su klju€ne poluge koje sluze kako bi se izazvalo zadovoljstvo ili
nezadovoljstvo potro§aca. Poslovni procesi takoder se mogu odredivati u odnosu na vrstu
posla, §to je suprotnost poslovnim funkcijama koje sluZe kako bi se organizirao posao. Takav
pristup koristan je kada se govori o organizacijama ,,koje posao strukturiraju kao skup
medusobno povezanih procesa“ (Tenner i DeToro, 2000:61-62)., Bosilj Vuksi¢, Hernaus i

Kovaci¢, (2008:82).

Kako bi se odredili kljuéni poslovni procesi, potrebno je koristiti neki od danas poznatih
razradenih alata. Veéinom se koristi analiza interesno utjecajnih skupina, koja sluzi kako bi se

utvrdili klju¢ni odnosi, koja se koristi za pripisivanje odredene poslovne aktivnosti. ,,Tako se
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matricom kreiranja procesne vrijednosti za interesno-utjecajne skupine (engl.
Process/Stakeholder Value-Delivery Matrix) moze promatrati veza izmedu interesno-
utjecajnih skupina i poslovnih procesa, te utvrditi koji su poslovni procesi najvijedniji.“ To je
naéin koji se koristi kako bi se otkrilo od kolike je vaznosti poslovni proces odredenoj
interesno-utjecajnoj skupini. Prvo se moraju utvrditi interesno-utjecajne skupine, te se navode
koji su to poslovni procesi poduzeca koji imaju vaznost, nakon toga se mora utvrditi ,,stupan;
povezanosti ili nepovezanosti* koji povezuje tu interesno-utjecajnu skupinu sa pojedinim
poslovnim procesom, na kraju se utvrduje ponder pojedinaéne interesno-utjecajne skupine i
raunanje vrijednosti kako bi se odredio rang poslovnih procesa. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i

Kovagic, (2008:82 - 83).

Tablica 2. Matrica kreiranja procesne vrijednosti za interesno-utjecajne skupine

Interesno utjecajne skupine | Ponder | Proces #1 | Proces #2 | Proces #3
Interesno utjecajna skupina #1 0,3 0 2 3
Interesno utjecajna skupina #2 0,2 1 3 0
Interesno utjecajna skupina #3 0,2 2 1 2

ukupno 1 0,6 1,4 1,3
rang - 3 1 2

Ljestvica: ne postoji povezanost (0), slaba povezanost (1), srednje velika povezanost (2),

velika povezanost (3).

Izvor: Bosilj Vuksié, V., Hernaus, T. i Kovacdié, A. (2008:83)., R. T. Burlton (2006.)

3.2.1. Analiza poslovnih procesa

»Analiza postojeceg modela procesa podrazumijeva opisivanje slijeda i strukture aktivnosti od
kojih se sastoji proces, a zatim i procjenu efikasnosti i efektivnosti procesa. Provodenjem
analize poslovnih rezultata moguce je pronaci razloge zasto dolazi do lo§ih poslovnih
rezultata, varijacija u procesu, uskih grla, suéelja koja stvaraju prekide ili zastoje odnosno do

losih odnosa s kupcima.” Luksa, H. (2015:38).
»Analiza poslovnih procesa ponajprije se provodi radi utvrdivanja:
- aktivnosti kojima se ne dodaje vrijednost
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- redundantnih aktivnosti ili zadataka (koji se ponavljaju u razli¢itim dijelovima organizacije

ili se ponavljaju zbog pogrjesaka)

- sekvencijalnih aktivnosti i zadataka koji se mogu provoditi i paralelno, odnosno mogu se

preklapati

- aktivnosti koje se provode samo na temelju iskustva (§to moze biti vrlo opasno zbog

nedokumentiranosti poslovne prakse)

- neuravnoteZenosti usmjeravajuéih i omogucavajuéih procesa

- neprimjerene upotrebe tehnologije

- nedostatnog treninga, obrazovanja i znanja/iskustva zaposlenika
- na¢ina davanja povratne informacije

- veza izmedu procesa koje nedostaju

- nepotrebnih izvjedca

- neprikladnih pravila i procedura.* Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢ (2008:84-85).

Tijekom provodenja analize poslovnih procesa, esto se primjenjuje: ,,usporedba
dokumentacijskih procedura, mapiranje poslovnih procesa, promatranje cjelovitog procesa,
Root Cause analiza, analiza kriti¢nog puta, analiza matrice korelacijska matrica, Pareto
analiza, analiza sila polja, analiza procesnih ogranicenja, analiza kulturnih ¢imbenika, analiza

dodane vrijednosti, scenarijska analiza i dr.”“ Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢, (2008:85).

»S obzirom na sloZenost organizacije i mno$tvo poslovnih procesa, procese je potrebno
analizirati pojedinacno s time da treba obuhvatiti i dodirne toc¢ke razli¢itih procesa gdje se

nalazi najveéa mogucénost poboljsanja.“ Luksa, H. (2015:39).

Uvijek se prvo prouéava dijagram koji sluzi za dokumentaciju postojeéih poslovnih procesa,
AS-IS procesni dijagram, koji daje uvid kako se trenutno obavlja posao u poduzeéu. Nakon
Sto se utvrdilo kako se trenutno obavlja posao, pokusSavaju se pronaéi druge mogucnosti koje
bi mogle pobolj$ati trenutni nacin obavljanja posla i tu fazu zove COULD procesnim
dijagramom. Nakon §to se odredi novi dijagram, tj. odredi kako ¢e se na novi na¢in obavljati
poslovni proces, dobije se TO-BE procesni dijagram. ,.teZe je provesti analizu postojeéeg

procesa nego osmisliti novi proces.” Bosilj Vuksi¢, Hernaus 1 Kovaci¢ (2008:85).

11
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Kada se provodi analiza postojeceg procesa, bitno je da se utvrdi kvaliteta postojeceg procesa,
uska grla, podruéja slabosti navedenog procesa i kriti¢na podrucja koja zahtijevaju
unaprjedenje. Kako bi analiza bila §to kvalitetnija i potpunija, ona zahtijeva da se sve
aktivnosti sagledaju unutar zadanog procesa, te da se utvrde na€ini mjerenja svih ostalih
procesa koji sudjeluju u pridonosenju uspjeha odredenog procesa. Uvijek treba poticati i
raspravu o procesima, nac¢inu na koji se procesi odvijaju, nac¢inu kako se oni uklapaju u

cjelokupnu procesnu arhitekturu u organizaciji. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢, (2008:85).

Odabir razine detaljnosti u konkretnom slucaju ovisi o tome za koju svrhu ¢e se izvrsavati
analiza poslovnih procesa, vrijeme na raspolaganju takoder je vrlo bitno. Treba znati kada ¢e
se dekompozicija poslovnih procesa prekinuti, a to je kada je razina detaljnosti dublja i nema
daljnjih koristi za analiziranje poslovnih procesa, tj. kada se dode do razine aktivnosti, ,,jer

sve ostalo znaci ulazenje u pojedinosti §to donose vise $tete (vece troskove) nego koristi.“
,Prema T. Pryoru (2000:70), analiza poslovnih procesa sastoji se od ovih koraka:

1. odabir poslovnog procesa za analizu,

2. utvrdivanje svrhe analize odabranog poslovnog procesa,

3. utvrdivanje procesnih granica,

4. utvrdivanje AS-IS procesa dijagramom,

5. utvrdivanje TO-BE procesa dijagramom.* Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢ (2008:87).

Osim provodenja analize poslovnih procesa u koracima, sam postupak kojim se prikazuju
poslovni procesi moZe se smatrati kao sastavni dio koji pripada u procesnu analizu, osim toga,
ima vaZnu ulogu u cijelom procesnom konceptu ,,zahvaljujuéi lakS§em prikazu poslovni
procesi postaju pristupaéniji zaposlenicima te se brZe i bolje prihvaca cijela procesna

filozofija.” Poslovni procesi se mogu dokumentirati kroz dva osnovna pristupa:
- statisticki pristup — dokumentiranje poslovnih aktivnosti izvrSava se samo tekstualno

- dinamicki pristup — jo§ se naziva i modeliranje poslovnih procesa (engl. Business Process
Modeling), zasniva se na informacijskoj tehnologiji, osim $to sluzi kako bi se poslovni procesi
mogli prikazati, isto tako moze se koristiti i za simuliranje istih tih poslovnih procesa ,.tj.
povezivanje s ostalim organizacijskim sustavima i izvorima informacija®“. Postoji vise
perspektiva iz koji se mogu sagledavati poslovni procesi, to dovodi do velikih razlika

prilikom dokumentiranja poslovnih procesa, sljedece perspektive su:

12
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- funkcijska — utvrdivanje procesnih koraka
- organizacijska — prikaz onoga tko $to radi
- bihevioristicka — utvrdivanje stanja procesa

- informacijska — utvrdivanje informacijske strukture 1 informacijskih odnosa.

Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovaci¢, (2008:87).

Vrlo je vaZzno da se posebno sagleda statisticki pristup, a posebno dinamicki pristup jer
trenutno ne postoji neka notacija pomocu koje bi se jednako mogao obuhvatiti poslovni

proces iz svih navedenih perspektiva (Ibrahim i Hirmanpour, 1995:71).

3.2.2. Procesni management

Mapiranje poslovnih procesa (engl. Business process Mapping) moze se Koristiti od strane
procesnog menadZzmenta u cilju boljeg razumijevanja postojecih procesa, te kako bi se
ukinuli ili pojednostavili oni procesi kojima je potrebno da se mijenjaju (Hunt, 1996.,23.).
Format procesne mape koristi se u svrhu kako bi se omogucio jednostavan pregled koliko
doprinosi svaka funkcija koja se odvija u poslovnom procesu. Pruza uvid poslovnih procesa i
njezinih meduzavisnosti koje su prisutne u poduzecu s visoke razine sustava (Gardner, 2004.,
78.). ,,Procesna mapa najvise razine zapravo je prikaz procesne arhitekture, koncepta koji
objedinjuje sve poslovne procese u organizaciji. Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacié,

(2008:89).

Procesna mapa sastoji se od 3 strukturne analize. ,,Najcesce se pocinje od najvise razine, koja

predocuje prvu strukturnu razinu analize.* Bosilj Vuksi¢, Hernaus i Kovacié, (2008:89).

Tablica 3. Strukturne razine analize

prva strukturna razina | Primjenjuju se zajedniCki pojmovi poslovnih jedinica s

organizacijskog dijagrama, koji se povezuje u logiénu strukturu.

druga strukturna razina | Odnosi se na aktivnosti koje se provode izmedu organizacijskih
jedinica radi obavljanja razli¢itih zadataka. Te se aktivnosti cesto

nazivaju potprocesima. Mnoge su kompanije otkrile kako je

korisno, odnosno djelotvorno eksternalizirati mnoge aktivnosti

13




unutar funkcija te da eksternalizacija na funkcijskoj razini nije

uvijek najpozeljnija. Analiza strukture i aktivnosti unutar

funkcije najéescée zahtijeva da se u mapiranje poslovnih procesa

ukljucuje i zaposlenici iz promatrane funkcije.

treca strukturna razina

Usredotocena je na utvrdivanje resursa koji podrZavaju prvu i

drugu razinu, zajedno s ljudskim potencijalima. U tom dijelu

analize utvrduju se troskovi aktivnosti i pojedinih poslovnih

funkcija, a pojedina¢na odgovornost izravno se vezuje za

razli¢ite aktivnosti (Duening i Click, 2005., 36.).

Izvor: Bosilj Vuksié, V., Hernaus, T. i Kovacdié, A. (2008:89)

Matrica razlomljenosti procesa koristi se kako bi se moglo odrediti koji ¢e proces imati

prioritet za njegovo poboljSanje. Tablica 3. prikazuje primjer izratunavanja prioriteta za

proces, suma (Pi*KFUi) prikazuje da P3 ima najve¢i prioritet za pobolj$anje.

Tablica 4. Matrica razlomljenosti procesa

Razlomljenost | KFU 1 KFU 2 KFU 3 SUMA
procesa Pi/KFU (Pi*KFUi)
Pl=3 1 3 2 22

P2=2 3 3 4 20

P3=3 2 5 3 30

Izvor: Mesarié, J., Sebalj, D.: Nastavni materijali, (2018/2019:115), [pristupljeno: 13.9.2019.]

»Potrebne korekcije :

- koliko je proces tezak za pobolj$anje

- koliko proces doprinosi rjesavanju potreba klijenata
- koliko je proces kompleksan i iscrpan za poboljSanje

- postoji li podrska za poboljSanje takvog procesa

- koje su posljedice i $to mu prethodi

- zakonski uvjeti i stanje konkurencije“ Mesarié, J., Sebalj, D.: Nastavni materijali,

(2018/2019:115), [pristupljeno: 13.9.2019.]
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4. POSLOVNI PROCES UGOVARANJA 1 I1ZVODENJA POSLA

Poznavanje i upravljanje poslovnih procesa podrazumijeva nuzno poznavanje i razumijevanje
AS-IS i TO-BE procesa. Prije nego §to se donese odluka o donoSenju promjena koje bi trebale
poboljsati AS-IS proces, potrebno je razumjeti kako taj proces trenutno djeluje. Isto tako
potrebno je razumjeti kako ¢ée taj proces izgledati nakon unesenih promjena i hoce li te
promjene uistinu poboljSati trenutni poslovni proces. Kao $to je ve¢ receno, AS-IS proces
mora ukazati zaSto se ponasa tako kako se trenutno ponasa, §to je to §to se trenutno radi i na
koji na¢in to radi. Moraju se prepoznati dobri aspekti koji se trebaju sacuvati i losi aspekti koji
se trebaju eliminirati, pobolj$ati ili zamijeniti. Medufunkcionalan proces je medusobno
povezan skup aktera, aktivnosti, odjela, lokacija, sustava, metrika, ciljeva i to takav, ako se
naprave promjene u jednom dijelu bez znanja i sudjelovanja cjeline, doéi ¢e do posljedica

koje se nece moci izbjeci.

4.1. AS-IS poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda tvrtke XYZ d.o.o.

Tvrtka XYZ d.o.0. je tvrtka &ija je poslovna djelatnost pruzanje usluga oglasavanja drugim
pravnim, ali i fizickim osobama. Usluge koje pruZza XYZ d.o.o. nisu za svakog klijenta iste,
ved se personaliziraju, izraduju po Zelji svakog klijenta. Usluge koje pruzaju su: tisak velikog
i malog formata, izrada svjetlecih reklama, tisak na majice, oslikavanje vozila, izrada
billboarda, izrada jumbo plakata, uredenje interijera. Na temelju prikupljenih informacija
vezanih za ugovaranje posla, izrade i instaliranja billboarda od strane klijenta, biti ¢e prikazan

AS-IS poslovni proces ugovaranja posla i instalacije billboarda tvrtke XYZ d.o.o.

Poslovni proces izraden je u EPC dijagramu i BMPN notaciji. AS-IS poslovni proces koji je
izraden u EPC dijagramu i BPMN notaciji prikazat ¢e trenutno stanje u poduzedéu, prikazat ¢e
korake u poslovnom procesu od ugovaranja posla sa klijentima, do izvodenja toga posla, ali i

svih poteskoca sa kojima se tvrtka trenutno suocava.

4.1.1. AS-IS EPC poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda tvrtke XYZ d.o.o.

AS-IS EPC poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda ¢ée prikazati kako poslovni

proces te¢e u EPC dijagramu od trenutka kada je potencijalni klijent zainteresiran za uslugu
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izrade billboarda. Biti ée prikazan proces, od ugovaranja posla do izrade billboarda, te kako

izgleda podproces ugovaranja posla izmedu potencijalnog klijenta do trenutka kada on postaje

klijent.

Slika 3. prikazuje po&etak AS-IS EPC poslovnog procesa ugovaranja posla i izrade billboarda.

Potencijalni klijent $alje upit, direktor odgovara na upit i dogovara se sastanak.
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Slika 4. prikazuje operator XOR koji trenutni tok dijeli na dva nova toka. Desni tok prikazuje

da je ugovaranje posla zavr§eno neuspjesno. Donji tok prikazuje uspjesno ugovoren posao.

Direktor provjerava mjesto za instaliranje billboarda.

Slika 4. AS-IS EPC — Ugovaranje posla zavrSeno uspjesno, neuspjesno (izradeno u programu

ARIS Express)
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Slika 5. prikazuje funkciju ,,Izrada radnog naloga“ koja slijedi nakon operatora XOR iz slike
4. Direktor sastavlja radni nalog, te ga Salje internom majstoru. Interni majstor provjerava ima

li dovoljno materijala za izradu billboarda.

Slika 5. AS-IS EPC — Izrada radnog naloga (izradeno u programu ARIS Express)

l
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hd
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majstory

Provieia jesu il
Matorjal ¢ Vallza rach Q| D majrter
na sanju

Slika 6. prikazuje XOR operator koji trenutni tok kojim te€e poslovni proces dijeli na dva
nova toka. Ukoliko su potrebni materijali na stanju, proces ¢e dalje te¢i lijevim tokom.
Ukoliko potrebni materijali nisu na stanju, proces ¢e se nastaviti desnim tokom. Interni

majstor informira direktora o nedostatku materijala, direktor sastavlja i $alje narudZbenicu.
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Slika 6. AS-IS EPC — Potrebni materijali (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 7. prikazuje isporuku potrebnog materijala od strane dobavlja¢a koja se odvija na
desnom toku. Nakon XOR operatora interni majstor moZe zapoceti izradu billboarda. Nakon

izrade, billboard se dostavlja na dogovorenu lokaciju.
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Slika 7. AS-IS EPC — Isporuka materijala (izradeno u programu ARIS Express)
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klijent izvr$ava nov¢ano placanje.

4

Slika 8. prikazuje proces instaliranja billboarda na ugovorom dogovoreno mjesto, nakon cega

Slika 8. AS-IS EPC — Instalacija billboarda (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 9. prikazuje zaklju¢ivanje posla od strane direktora.

Slika 9. AS-IS EPC - Zaklju¢ivanje posla (izradeno u programu ARIS Express)

+

l

Podproces ugovaranja posla prikazuje one aktivnosti unutar kojih klijent i direktor pokusavaju

sklopiti posao.

Slika 10. prikazuje podproces Ugovaranje posla. Potencijalni klijent iznosi svoje zahtjeve.
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Slika 10. AS-IS EPC — Podproces Ugovaranje posla (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 11. prikazuje izradu ponude nakon dogovorenih pojedinosti.

Slika 11. AS-IS EPC — Izrada ponude (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 12. prikazuje realiziranje dogovora. Ukoliko je dogovor postignut, proces ¢e se kretati

lijevim tokom. Ukoliko dogovor nije postignut, proces ée se dalje kretati desnim tokom.




Slika 12. AS-IS EPC - Realiziranje dogovora (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 13. prikazuje dva toka. Ukoliko su pregovori uspjesni, proces ¢e se nastaviti lijevim

tokom. Ukoliko su pregovori neuspje$ni, proces ¢e se nastaviti desnim tokom.

Slika 13. AS-IS EPC — Pregovori uspjesni, neuspjesni (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 14. prikazuje kraj ugovaranja posla izmedu direktora i klijenta.

Slika 14. AS-IS EPC — Izrada ugovora (izradeno u programu ARIS Express)
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4.1.2. AS-IS BPMN notacija ugovaranja posla i izrade billboarda tvrtke XYZ d.o.o.

BPMN notacija ugovaranja posla i izrade billboarda tvrtke XYZ d.o.0. prikazati ¢e kako

izgleda proces izrade i instalacije billboarda kao i podproces ugovaranja posla.

Slika 15. prikazuje po¢etak BPMN modela ugovaranja posla i izrade billboarda. Klijent $alje

upit, direktor odgovara na upit, nakon ¢ega slijedi pregovaranje. Ukoliko je posao dogovoren,

direktor provjerava mjesto za instaliranje billboarda. Slijedi slanje radnog naloga internom

majstoru.

Slika 15. AS-IS BPMN - Slanje upita (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 16. prikazuje provjeravanje da li je potrebni materijal za izradu billboarda na stanju. ‘
Ukoliko materijal nije na stanju, interni majstor informira direktora, direktor sastavlja i Salje

narudZbenicu dobavlja¢u. Dobavlja¢ isporucuje potrebni materijal.

Slika 16. AS-IS BPMN — NarudZbenica (izradeno u programu ARIS Express) i

S Py v
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Slika 17. prikazuje izradu, dostavu i instalaciju billboarda na dogovorenu adresu. Nakon §to je
billboard instaliran, klijent izvr§ava nov¢ano plaéanje po cijeni sa popustom ili po normalnoj

cijeni, ovisno o tome da li je billboard instaliran u roku ili ne.
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Slika 17. AS-IS BPMN - Zaklju¢ivanje posla (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 18. prikazuje po¢etak pregovaranja izmedu direktora i klijenta. Klijent iznosi zahtjeve,

nakon kojih se zapo¢inje izrada ponude.

Slika 18. AS-IS BPMN - Pregovaranje prvi dio (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 24. prikazuje zavrSetak pregovaranja, koje mozZe biti uspjesno ili neuspjesno.

Slika 19. AS-IS BPMN - Pregovaranje drugi dio (izradeno u programu ARIS Express)
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4.2. Gap analiza poslovnog procesa tvrtke XYZ d.o.o.

Na temelju izradenog AS-IS poslovnog procesa koji je prikazan u EPC dijagramu i BPMN

notaciji moZe se zakljuditi da je poslovni proces moguce pobolj$ati. Tablica 5. prikazuje

provedenu Gap analizu koja prikazuje SADASNJE STANIJE nekih dijelova unutar poslovnog

procesa, CILJ koji se Zeli posti¢i, AKCIJA koja prikazuje $to bi bilo potrebno udiniti, te

BUDUCE/ZELJENO STANJE kako bi trebao izgledati poslovni proces

Tablica 5. Gap analiza za poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda

CILJ

SADASNIJE
STANIJE

BUDUCE/ZELJENO
STANJE

AKCIJA

Postati poznata
tvrtka drugim

tvrtkama.

Vrlo nepoznata
tvrtka za koju druge
pravne osobe ne
znaju da postoji, niti
kakva je ponuda

usluga (izrada i

Poznata tvrtka sa
prepoznatljivim
uslugama (izrada i
instalacija

billboarda) od strane

Slati ponude usluga
(izrada i instalacija
billboarda) slanjem
e-maila drugim

tvrtkama koje bi
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instalacija drugih pravnih mogle postati
billboarda). osoba. zainteresirane.
Odrijesiti direktora | Zbog nedostatka Tajnica odraduje Zaposliti tajnicu

nepotrebnog
administrativnog

posla.

radnika, direktor je
prisiljen odradivati
puno
administrativnog
posla, zbog kojeg
gubi koncentraciju i
Zivce te postoji
mogucnost loSijeg
pregovaranja oko

cijene sa klijentom.

administrativni
posao, direktor ima
punu koncentraciju
kako bi §to bolje
ispregovarao cijenu
po kojoj ¢e se

sklopiti ugovor.

kojoj ¢e se delegirati
administrativni

poslovi.

Odrijesiti internog
majstora posla
unutar kojeg bi
morao izvr§avati'
evidenciju
raspoloZzivosti
materijala prije same

izrade billboarda.

Interni majstor
izvr§ava evidenciju
raspoloZivosti
materijala prije

izrade billboarda.

Referent nabave
izvrSava evidenciju
raspoloZivosti

materijala.

Zaposliti referenta
nabave koji ¢e
izvr§avati evidenciju
raspoloZivosti

materijala.

Ukloniti moguénost
klijenta da placa
usluge instalacije
billboarda po nizoj

cijeni.

Moguénost da
instalacija billboarda
kasni, nije odradena
unutar vremenskog
roka koji je naveden

u ugovoru.

Ukloniti mogu¢nost
kasnjenja instalacije

billboarda.

Zaposliti referenta
nabave koji ¢e
odmah po zavrsetku
sastanka izvrSiti
evidenciju
raspoloZivosti
materijala, te isti
materijal naruciti
ukoliko nema

dovoljne koli¢ine

materijala.
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4.3. Matrica razlomljenosti procesa tvrtke XYZ d.o.o0.

Matrica razlomljenosti procesa tvrtke XYZ d.o.0. prikazati ¢e €iji su procesi prioritet za

poboljsanje.

Tablica 6. prikazuje koji su procesi najrazlomljeniji i najkriti¢niji. Sto je UKUPNO vece, veéi

je prioritet za poboljsanje procesa kojeg izvodi neki od sudionika.
Kriti¢ni faktori uspjeha su:

1. Vrijeme izvodenja

2. Cekanje

3. Zaka$njenja u isporuci i spustanje cijena (autopenalizacija)

4. Nedostatna komunikacija s okolinom i slaba vidljivost firme
Ukupno je dobiveno na sljedeci nacin:

5*4+5*4+5*5+5*.5 =90 za slucaj direktora

3*5+3*5+3*2+3*1 = 39 za slucaj majstora

2*%2+2*3+2%4+2*0 = 18 za slucaj klijenta

Tablica 6. Matrica razlomljenosti procesa XYZ d.o.o.

Razlomljenost | Broj Vrijeme Cekanje Zakasnjenje | Nedost. Ukupno
procesa prekida | izvodenja Komunik.

Procesi 5 E 4 5 5 90
direktora

Procesi 3 5 3 2 1 39
majstora

Procesi 2 2 3 4 0 18
klijenta

4.4. TO-BE poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda tvrtke XYZ d.o.o0.

TO-BE poslovni proces ugovaranja posla i izrade billboarda prikazati ¢e one promjene koje su

uvedene u odnosu na AS-IS poslovni proces u cilju pobolj$anja poslovnog procesa.
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Slika 20. prikazuje promjenu na kojoj se moZe vidjeti da je dio posla kojeg je obavljao
direktor, sada obavlja referent nabave, paralelno sa direktorom. Referent nabave odmah nakon

ugovaranja posla provjerava da li je materijal za izradu na stanju.

Slika 20. TO-BE EPC — Operator AND (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 21.prikazujé da funkcije ,,Sastavljanje narudZbenice i ,,Slanje narudZbenice* sada

obavlja referent nabave. U AS-IS modelu te funkcije je izvr§avao direktor.
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Slika 21. TO-BE EPC — Sastavljanje narudZbenice (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 22. prikazuje nov¢ano placanje klijenta po normalnoj cijeni. Bududi da je billboard |

instaliran u zadanom roku, ne postoji moguénost pla¢anja po cijeni sa popustom.

Slika 22. TO-BE EPC — Nov¢ano pla¢anje po normalnoj cijeni (izradeno u programu ARIS
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TO-BE BPMN notacija ugovaranja posla i izrade billboarda prikazat ¢e one dijelove

poslovnog procesa u kojima su se desile promjene u odnosu na AS-IS BPMN notaciju.

Tajnica $alje e-mail drugim tvrtkama kako bi se upoznale sa uslugama koje nudi tvrtka XYZ

d.o.0., u ovom poslovnom procesu to je usluga izrade i instaliranja billboarda.

Slika 23. TO-BE BPMN - Ponuda usluge (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 24. prikazuje paralelni tok aktivnosti odmah nakon $to je pregovaranje zavrieno.
Zadatke koji su navedeni u AS-IS BPMN notaciji izvr§avao je direktor. Uvodenjem parallel
gatewaya smanjeno je vrijeme trajanja poslovnog procesa, zato jer se dio zadataka prebacio sa

direktora i internog majstora na referenta nabave.

Slika 24. TO-BE BPMN - Parallel gateway (izradeno u programu ARIS Express)
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Slika 25. prikazuje nov&ano plaéanje po normalnoj cijeni. Buduéi da vise ne postoji
moguénost kagnjenja isporuke i instalacije billboarda, viSe ne postoji ni moguénost placanja

po cijeni sa popustom.
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Slika 25. TO-BE BPMN — Nov¢ano placanje po normalnoj cijeni (izradeno u programu ARIS

Express)
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5. RASPRAVA

Tvrtka XYZ d.o.o. trenutno je orijentirana na dovodenje novih klijenata. To je zamisljeno u
smislu da se zaposli tajnica koja ¢e nuditi usluge (u ovom poslovnom procesu izrada i
instalacija billboarda) drugim tvrtkama, osvijestiti ih na postojanje tvrtke XYZ d.o.0., te
usluge koje tvrtka pruza. Broj klijenata bi se povecao kada bi drugi bili vise osvijesteni o

postojanju tvrtke XYZ d.o.0. injezinih usluga, te vrhunske kvalitete tih usluga.

Poslovni proces opisan u diplomskom radu predstavlja izradu materijala za oglasavanje kao i
njihovu instalaciju. To nije jedini posao koji obavlja tvrtka XYZ d.o.0. Osim izrade i
instaliranja materijala za oglasavanje, tvrtka se jo§ bavi oglaSavanjem putem monitora koji su
postavljeni u tramvajima, printanjem natpisa na majice, oslikavanjem vozila, uredenjem

interijera...

Direktor tvrtke veliki dio svoga radnog vremena trosi i izvan poslovnog procesa. Uvijek se
tezi proSirenju ponude usluga, poboljsanju trenutnih usluga koje bi mogle dovesti do novih
klijenata, veé¢e konkurentnosti prema drugim konkurentskim tvrtkama. U dijelu gdje direktor
mora odgovarati ﬁa upite 1 dogovarati sastanke takoder bi bilo dobro imati tajnicu koja ¢e to
za njega raditi, jer to nije toliko kompliciran posao koji se ne bi mogao povjeriti nekome

drugome.

Zaposliti referenta nabave koji ¢e odmah po zavrSetku sastanka izvrsiti evidenciju
raspolozivosti materijala, te isti materijal naruciti ukoliko nema dovoljne koli¢ine materijala.
Takav nacin dalje bi pozitivno utjecao, samim time $to ne bi nikad nedostajalo materijala,
zbog ¢ega ne bi ni radovi kasnili, pa direktor ne bi bio prisiljen odobravati bonuse i popuste

kako posao ne bi propao, te kako na kraju ne bi bilo gubitaka za tvrtku.

U odnosu na konkurenciju, tvrtka XYZ d.o.0. ima daleko najraSireniju ponudu usluga koju
moze ponuditi. Problem tvrtke je mala popularnost u odnosu na konkurenciju, druge pravne
osobe ne znaju da postoji, niti koliko je §iroka njezina ponuda usluga (u ovom poslovnom

procesu izrada i instalacija billboarda).
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6. ZAKLJUCAK

Provedena je procesna analiza radi utvrdivanja nedostataka u poslovnom procesu i iznalaZenja
rjeSenja kojim ¢e se uoceni nedostaci (pokusati) ukloniti. Moze se zakljucditi da tvrtka XYZ
d.o.o0. ima &iroku ponudu usluga koju moZe ponuditi. Sto se ti¢e poslovnog procesa, tvrtka
treba zaposliti tajnicu i referenta nabave kojima ¢e dodijeliti nove poslove i delegirati
postojece, kako bi tvrtka mogla povecati u€inkovitost poslovnog procesa kao i njegovu
kvalitetu. To iziskuje znac¢ajno vrijeme direktora (ili osobe koja uz njega sudjeluje u stvaranju
ponude). Zbog toga je vazno da administrativni dio posla odradi netko drugi na odgovarajuéi

nacin. Takoder ¢e se pojednostaviti trenutni poslovni proces i povecati njegovu ucinkovitost.
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10. PRILOZI |

Prilog A: AS-IS EPC poslovni proces ugovaranja posla i instalacije billboarda (izradeno u |

programu ARIS Express) |

==
dl

|

slaiatls

-_q--hq

o
|
\

. =
ﬁ-l

1
= oaam e
o ogf | o il | sdEad

-am e
=i
- e
il |

=
o




k|

Prilog B: AS-IS EPC — Podproces

u programu ARIS Express)
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Prilog C: AS-IS BPMN notacija ugovaranja posla i izrade billboarda (izradeno u programu
ARIS Express)

Prilog D: AS-IS BPMN - podproces Pregovaranje (izradeno u programu ARIS Express)
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Prilog E: TO-BE EPC — poslovni proces ugovaranja posla i instalacije billboarda (izradeno u

programu ARIS Express)
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Prilog F: TO-BE EPC podproces ugovaranja posla (izradeno u programu ARIS Express)
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Prilog G: TO-BE BPMN - ugovaranje posla i instalacije billboarda (izradeno u programu

ARIS Express)

Prilog H: TO-BE BPMN - Pregovaranje (izradeno u programu ARIS Express)
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