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ZNACAJ FOKUSIRANJA NA PROCESE U SAVREMENIM
USLOVIMA POSLOVANJA

Zeljko Raii6.

Suietuk: Slozenost suvremene orgunizttcije, mnoilvo informocijtr, podatuka, operaciju t drugih resLtrsu kojinru r,tnct

upruvliu, umnogome usloznjcrvctju put ku pro/itu, koji preclstctvlja krcqnji cilj njenog prlstojtutjn, u sayremenim triiSnim
uslovirnu. Ilctzumeti lcljuine proce:t(, biti fbkusiran na njih i motivisati sve ilcrrutve organizacije cla slede taj put.
predstut,lja impercttiv svake organizacije. To znttii clapogreian.fbkus i nerazumevanje znaiajaprocesa, neclvosnisleno
dovode do rcrsipanjct energije i umanjenja konctinog po.slovnog rezultattt. Takc,tde, clolctzi do smctnjenjct mogucnr,tsti zu
stvcu'anje trajne ktnkurentske prednosti u odnosu na konkurencijtt, ito na cluii rok moie ttgroziti solventnost profitno
orij enti sa n e organ [zacij e.

Iiliutne reii: proce.si, pro./it, trujna lionlcurentska prednost, solventnost

Ahstract: 7-he complexili) of Lontemporary orgttnizotion, the ntullitude of information, tlatu, operotions und other
rc.\oLLr(as tthich ure manug<ttl b1 .such nn orgunizctton, mctkes the path tov'urds proJits much ntore di/Jicult. However.
tha /irutl goul of its exi.stcncc ure pro.fits in the ntodern murket conditir,tns. The understanding oJ kev processes, being
loctt.scd on them uncl ntotiv'uting of all the mentbers of lhe given organization to follov, this proceclure is the inrperative
goul rtl euch <trgunizulion In other vvords, it nteans thut w'rong Jbcus uttl misconception c,tf process significunce
urtttmhigtutusll, leads to dispersing oJ energy ttntl diminishing the Jinal business outcome. Likewise, it leacls Io recluction

d possibilities Jbr creuting perm(tnent competitive advantage in comparison **ith the competitors, which in long terms
can j eopurdize solvency of profit-orientated organization.

Ifuy words: processes, proft, permanent competitive advemtage, solvency

Uvod

Pojam ,,prosec" je dobro poznat pojam veiini zaposlenih u organizaciji. Medutim, tumadenja ,.procesa" su
veoma razlidita, 5to u najveioj meri zavisi od obrazovanja,znanja i uloge koju u organizaciji obavljaju oni
ko.li ga koriste.'fo znadr da ovaj pojam treba jasno definisati kako bi se izbeglo njegovo proizvoljno
tumadenje. Dominiraju dva pristupa u odnosu na ovaj problem. Prvi je inZenjerski pristup, koji na proces
gleda kao na neku standardizovanu seriju aktivnosti, koje se ponavljaju i koje neki ,,input" pretvara u
odredeni rezultat. Ovaj pristup pomaZe stvaranju stmkure procesa, koja je neophodna za njegovo jasno
razumevanje, u operativnom smislu. Jasno definisana struktura procesa i njegova podela na konkretne
aktivnosti. umnogome olak5avaju zaposlenima da razumeju sam proces i svoju ulogu u njemu. Sa druge
strane, u okvirima nauka o dru5tvu, proces se defini5e kao fenomen promena tokom vremena. Ovde se na
proces gleda kao na ne5to Stoie dinamidno, neopipljivo i Sto nema jasno detinisanu strukturu.

Uticaj novih trendova na vaZnost procesa

Postoir veliki broj razloga koji ukazuje da ce usmeravanje paLnje na procese u buducnosti biti sve
Neki od rlih su:

,I
vece

poveiano fokusiranje paZnje na potro5ada;

promene, koje se smatraju normalnom pojavom u savremenom poslovnom okuZenju;

' Zeljko Raiic. saradnik u nastavi, Visoka poslovna Skola strukovnih studija, Novi Sad
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3. povecano organizacono usloZnjavanje;

4. razvoj ush.rga, koje postaju sve vaZniji deo strukture proizvoda;

5. inl'trrrnaeiotia tclurologi.la. koja ot\al'a lnlloge noie rnogui'nosti

Danas se preduzeia u mnogim granana susreiu sa sve oStrijom konkurencijom. Da bi se opstalo u

nernilosrdnoj trZiSnoj utakmici, nije dovoljno samo ispunjavati zahteve i specifikacije potroSaia, vei se

njima mora temeljnije baviti. To znadi da se moraju razumeti i zadovoljiti prave potrebe i Zelje potro5ada, Sto

zahreva fokus ditave organizacije ka ispunjenju tog cilja. Svi zaposleni moraju prihvatiti da je njihov glavni

zaciatak zadovoljenje stvarnih Le|jat potreba potro5ada. Ukoliko do toga ne dode, zaposleni najde5ie paZnju

usmerava.ju ka unutra5njosti organizacije ili ka viSim hijerarhrjskim nivoima, kako bi zadovoljili Zelje Sefova,

Sto u velikoj n-ieri smanjuje f'leksibihiost i kvalitet medufunkcionalne saradnje. Ovakni situacr.lu je moguie

prevazici fbkusrranjen-r na kljudne procese organizacije (videti siiku 1).

Slika 1.2

Sledecr razlog porastit vaZnosti razurnevanja procesa,,ieste potreba det organizacija adekvatno odgovori na

zahteve dinamidnog ok:ruZenja. Slobodan protok ljudi, novca i kaprtala, kao i vrtoglavi razvoj infonlacione

tehnologrje, doveli su do visokog stepena razvoja konkurencr.le i otl'aranja mnogih novih mogucnosti

poslovanja. ViSe nije presudno posedovanje informacija, vei brzina i sposobnost njihovog transformisanja u

odluke koje vode ka generisanju profita. Uloga procesa za postizanje ovih performansi je nezamenijiva.

Razvoj proizvodne tehnologije, doprineo je smanjenju traZnje za radnom snagom, Sto je dovelo do razvoja

usluZnog sektora. Aspekti koji ,.okruZuju" proizvod, postali su bitan faktor u stvaranju konkurentske

prednosti. Danas, organizacija viSe gubi ukoliko je potro5ad nezadovoljan uslugom, nego ukoliko je

t Preuzeto od: l(entzhog. O. (1997) Tenteljipreduzecu sutrainjice. Novi Sad, Promete-i

70

,t,it\,'t',l.!1r,. r. l,'{t\ t,'

LOSE

DOBRO



SKO LA BIZN IS A N su t no-s t r uin i i nsopis

nezadovoljan fizidkim proizvodom. Rezultat procesa, Sto se usluZnog aspekla tide, jasno je vidijiv prilikom
usluZnog susreta, kada dolazi do sudeljavanja potro5adeve percepcije usluZne performanse i njegovih ranrje
izgradenih odekivanja u vezi sa njom. Procesi organizacije, iz ugla TQM filozoh.1e, mogu se smatrati
kvalitetnim ukoliko pomenuta percepcija nadma5i pomenuta odekivanja. Jedan od najefikasnrjih nadina za
prevazilaZenje ovih problerna je razumevanje kljudnih procesa organizacije i fbkus svih njenih dlanova na
izbegavanje gre5aka, evaluaciju i zadovoljcnje stvarnih Zeljai potreba potroSaia.

Fokus na procese i savremena organizacija

Rast i razvoj organizacije s vremenom dovode do poveianja njene sloZenosti. Problem sa kompleksnorn
organizacijom, jeste te5koia njenog sagledavanja kao celine. iesto, rukovodioci vide samo delove slike
celokupnog poslovnog sistema, Sto poveiava potrebu za koordinacrjom i uskladivanjem poslovanja. Time se
gubi na efikasnosti i fleksibilnosti poslovanj a organizacije. Jedan od najefbktnrjih nadina za preventivu i
prevazilaZenje ovakvih situacrja je fbkusiranje na kljudne procese, kao i onjentacija na stvaranje baze
lojalnih potroSada.

Promeue u okruZenju uticale su na menadlere, da postizanje zacrlanih ciljeva organizacije posmatraju kroz
prizmu kvaliteta i kroz procese, pomoiu kojih se obavljaju kljudne aktivnosti preduzeia. Na organizaciju se
gleda kao na mreZu poslovnih procesa, kroz koje ona efikasno funkcioni5e. Organizaciona struktura, na kojoj
su insistirali predstavnici klasidne Skole organizacije, prelazi u drugi plan i predstavlja samo okvir za
odvr.lanje procesa. Uvalavajuci vaZnost procesa, menadZeri su veoma brzo shvatili vaZnost nekih drugih
obeleZja organizacije. Umesto velidine postala je valna brzina, a u _mesto efikasnog modela organizacije,
pokazalo se da je vaZniji nadin na koji organizacija funkcioni3er. Razumevanje procesa koji najvise
poboljSavaju kvalitet poslovnih performansi, nametnuo se kao jedan od najvaZnrjih zadataka za menad,zere
Nisu svi procesi u nekoj organizaciji pcldednako vaZni. MenadZeri identifikuju osnovne procese, kojr
proizvode dodatu vrednost za organizacr.lu. Njihovirn unapredivanjem, ,.inputi" se translbrmi5u u ,.outpute"
na drugad4i nadin u odnosu na konkurenciiu iz grane, Sto predstavlja generidki f-aktor za stvaranje trajne
konkurentske prednosti. Postojanje pomoinih procesa pruZa potporu kontinuiranom poboljSanju osnovnih
procesa organizacije. Jedan od glavnih ciljeva menadZera je da identifikuju koji su poslovni procesi kljudni
za generisanje profita. Ukoliko se oni dobro dizajniraju i integri5u sa pomoinim procesima, moZe se reii da
organizacija ima superiomiju perfonnansu u odnosu na druge, diji su procesi lo5e dizajnirania.

lnteres za procese je protzaSao iz telnje za iznalaLenjem adekvatnih progranta za uvodenje sistema kvaliteta,
Sto je dovelo do stvaranja procesne teorge. Ova teorija nalazi Siroku primenu u svojim op5teprihvaienim
programin-ia promena organizacije, kao Sto su upravljanje totalnim kvalitetom (TQM) i reinZenjering
poslovnih procesa. Posledice primene ovih programa, ogledaju se u brojnirn promenama menadZerske
doktrine, Sto je dovelo do novog nadina razumevanja organizacije (kao mreZe poslovnih procesa) i zaokreta u
dotadaSnjem sistemu vrednosti, stavova, normi i verovanja'. Trome i duboke vertikalne hijerarhijske
strukture pretvaraju se u pliie, horizontalne oblike. Time se postiZe intenzivnija i kvalitetnqa komunikacija
izmedu zaposlenih, tako da su menadZeri prestali da budu ,,nedodirljivi" za radnike. lntenziviranje
komunikacije izmedu.razliditih hijerarhijskih nivoa, dovodi do poveiarla stepena razumevanja globalnih
ciljeva organizacije. Clanovi svoje ciljeve sve vi5e identifik-uju sa ciljevima organizacije, Sto dovodi do
stvaranja jezgra njene kompetentnosti. Takode, put informacrje od dna do vrha hijerarhijske lestvice je
znatno kraci (srnarlio se broj posrednika), Sto je rezultiralo dinjenicom da menadZeri dobqaju tadnUe i brze
inlbrmacrje, na osnovll kojih donose efikasnrje odluke. Na osnovu svega ovoga moZe se zakljuiiti, da su na
konceptilna procesne teorije nastali brojni savremeni modeli organizacije, medu kojima je najpopulam4a
tirnska struktura.

' Petkovii M., (2003) Orgonizctciono Ponnionje, stt Menudlmentom Ljudskih Resursct, Beograd, Ekonomski Fakultet
- Petkovii M., (2003) Organizociono Ponaiunje, sa Menadimentctm I,f uclskih Resursa, Beograd, Ekonomski Fakultet
5 Petkovic M., (2003) Orgunizctciono Pctnaiunje, so Menadhnentom Ljudskih Re.sursu,Beograd. Ekolomski Fakultet



-Zakljudak

Organizacljaje tokom svog viSevekowog razvoja promenila mnoge oblike i nadine upravljanja svojirn

resursima. Kreiuii se od stihijskog, empirijskog i na kraju naudnog koncepta razvoja, ona danas predstavlja

oliderle fleksibilnosti, brzine i inovativnosti. Veiina zasluga zaro,moLe se pripisati fokusiranju na procese i

,pornu1i njihove vaZnosti za upravljanje kvalitetom ceiokupne performanse organizac4e. Usmeravanle

energrle ka razurnevanju kljudnih procesa i zadovoljenju stvarnih potreba potro5ada, promena normi,

stauoua, verovapja i vredtrosti, vode ka stvaranju trajne konkurentske prednosti. Svesni tog saznanja,

menadZeri savremenih organizacija kontinuiranim pobolj5avanjem procesa izbegavaju gre5ke i vode

organizaciju ka svotn osnovnom cilju - profitu.
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