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Modeliranje poslovnih procesa na primjeru doma za starije i nemoc¢ne osobe
SAZETAK:

U ovom diplomskom radu obradena je tema modeliranje poslovnih procesa na primjeru doma
za starije i nemoc¢ne osobe. Cilj ovog rada je prikazati povijesni razvoj modeliranja poslovnih
procesa, te na primjeru prikazati kako modeliranje poslovnih procesa izgleda u praksi. Prilikom
izrade ovog rada koriStene su razne metode prikupljanja podataka. Teorijski dio rada napisan
je uz pomo¢ strucne literature na hrvatskom i stranom jeziku. Dok se izrada primjera bazirala
na internoj dokumentaciji poduzeca. Modeli poslovnih procesa u domu za starije 1 nemoc¢ne
osobe izradeni su na temlju BPMN standarda. Za modeliranje je koristen alat Camunda
Modeler. U radu su temeljito opisane komponente BPMN dijagrama radi boljeg razumijevanja
modela. Struktura rada je podijeljena na pet poglavlja. Prva cjelina predstavlja uvod, koji uvodi
Citatelja u predmet i cilj rada. U drugoj cjelini jsu obradeni pojmovi upravljanje poslovnim
procesima , te modeliranje poslovnih procesa. Trece poglavlje stavlja fokus na metode koje se
mogu koristiti pri modeliranju. U ¢etvrtom poglavlju se teorijski dio prikazuje u praksi, dok u

zadnjem poglavlju se radi sinteza cijelog rada.

ABSTRACT:This master thesis deals with the topic of business process modeling using the
example of a home for the elderly and infirm. The aim of this paper is to show the historical
development of business process modeling, and to show, by way of example, how business
process modeling looks in practice. Various methods of data collection were used in the
preparation of this paper. The theoretical part of the work was written with the help of
professional literature in Croatian and foreign languages. While the creation of examples was
based on the company's internal documentation. The models of business processes in the home
for the elderly and infirm were created on the basis of the BPMN standard. The Camunda
Modeler tool was used for modeling. The paper thoroughly describes the components of the
BPMN diagram for a better understanding of the model. The structure of the work is divided
into five chapters. The first part is an introduction, which introduces the reader to the subject
and goal of the work. In the second unit, the concepts of business process management and
business process modeling are covered. The third chapter focuses on the methods that can be
used in modeling. In the fourth chapter, the theoretical part is presented in practice, while in the

last chapter, the synthesis of the entire work is done.

KLJUCNE RIJECI: Dom =za starije i nemocéne,Modeliranje,Poslovni  proces,
BPMN,Camunda Modeler
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1. UVOD

1.1. Predmeti cilj rada
Predmet ovog rada je analiza pojma modeliranje poslovnih procesa. Ova tema je posljednih
godina zadobila veliku pozornost u stru¢nim i znanstvenim krugovima. U ovom radu ¢e se
obraditi primjer doma za starije i nemoc¢ne, te ¢e se poslovni procesi unutar organizacije
modelirati. U internom okruZenju svake organizacije postoje standardni poslovni procesi
osmisljeni da ispune ciljeve. Medutim, dolazi do pojave odredenog trenda , naime neki procesi
mogu biti spori, neucinkoviti, nepouzdani, duplicirani i redudantni. BPM izlaze sve takve
procese novom nadzoru, koriste¢i modele, razne interne podatke i analize za izradu procjena
i utvrdivanje potrebnih poboljSanja koja ¢e doprinjeti  boljim performansama. Kod
implementacije novih procesa, tvrtke mogu posegnuti za BPM alatima kako bi imale garanciju
da se ti procesi glatko integriraju i ispravno funkcioniraju. Postoji mnogo razloga zasto bi se
procesi trebali modelirati. Odredene organizacije modeliraju svoje poslovne procese kako bi
uvidjeli na koji nacin organizacija trenutno posluje i kako bi mogla poslovati bolje u buduénosti,
s ciljem povecanja prihoda. Za modeliranje poslovnih procesa koriste se razne graficke i/ili
simulacijske metode kako bi se poslovni procesi mogli §to efikasnije analizirati. Cilj ovoga
rada odnosi se na izradu modela poslovnih procesa na primjeru doma za starije 1 nemoc¢ne
temeljem BPMN 2. 0 notacije. Samo modeliranje procesa bit ¢e izvrSeno u Camunda Modeleru
, odnosno u njemu ¢e biti napravljen dijagram poslovnih procesa (eng. Business Process
Diagram). Doprinos ovog rada sagledat ¢e se u identifikaciji prijedloga za poboljSanje

izvodenja poslovnih procesa.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

U svrhu izrade diplomskog rada koristit ¢e se primarni 1 sekundarni izvori podataka.
Sekundarni podaci odnosit ¢e se na analizu 1 sintezu znanstvene i stru¢ne literature, ¢ime ¢e se
utvrditi teorijski koncepti rada, relevantni za istraZzivacku temu. Primarni podaci prikupiti ¢e

se metodom studije slucaja, internom dokumentacijom i intervjom.



Za pisanje teorijskog dijela koristiti ¢e se domaca i strana literatura. Obzirom da se radi o temi
koju su vise obradivali strani autori, veéina literature e biti strana u obliku znanstvenih ¢lanaka
1 studija dostupnih na online bazama podataka. Ipak, niti navedena literatura ne pokriva
dovoljno temu kojom se rad bavi, pa ¢e tako dio literature biti 1 miSljenja stru¢njaka objavljena

na internetskim stranicama.

1.3. Sadrzaj i struktura rada
Rad je strukturiran u pet glavnih cjelina. U prvoj cjelini razmatramo opceniti pojam poslovnih
procesa i modela. Iduce poglavlje se bavi upravljanjem poslovnim procesima, te modeliranjem.
Trece poglavlje je fokusirano na metode koje su pristune pri modeliranju poslovnih procesa. U
cetvrtom poglavlju se teorijski dio prikazuje na primjerima, odnosno objasnjava se sama
metodologija prikupljanja podataka, te se prikazuju modeli poslovnih procesa na primjeru doma
za starije 1 nemoéne uz pomo¢ koristenja alata Camunda modeler. U zadnjem poglavlju

prikazana je sinteza cijelog rada, odnosno zakljucak.



2. POSLOVNI PROCESI | MODELI

2. 1 Definicija i osnovni elementi

Povijest poslovnih procesa proteze se do pocetka organiziranog obavljanja posla, odnosno,
njihovo postojanje i vaznost prepoznato je prelaskom iz 19. u 20. stoljece, ako ne i prije.
Pojava koncepta poslovnog procesa, te detaljniji opis tog kocepta pocinje se proucavati
pocetkom 1920. godine, i to vezano uz metode i analizu procedura. Veliki naglasak na
organiziranje poslovnih procesa stavljen je pojavom industrijske revolucije. Odnosno u svakom
razdoblju drustvenih i industrijskih promjena se javljaju inovatori koji pridonose napretku
ponajprije svoje manufakture , ali i cjelokupne industrije, pa tako i civilizacije. (Brumec &

Brumec, 2018)

Veci naglasak na organiziranje proizvodnih procesa se poceo stavljati pojavom industrijske
revolucije krajem 18. stolje¢a. Povijesno gledano gospodarstvenici su kroz povijest neprekidno

unaprjedivali svoje proizvodne procese, te na taj nacin doprinjeli napretku cjelovite industrije.

Procesi oznacavaju osnovne gradivne blokove koncepta procesne orijentacije. Proces zapravo
predstavlja sinonim za obavljanje razli¢itih aktivnosti, odnosno radi se o univerzalno
primjenjivom pojmu. Odnosno, postoji mogucénost koriStenja u svim sferama poslovnog kao i
privatnog zivota. lako se svaka ¢ovjekova aktivnost, bilo na privatnom ili na poslovnom planu,
mozZze nazvati procesom, medu onima prisutnima u poslovnom okruzenju, potrebno je napraviti
podjelu u tri kategorije organizacijskih procesa. Prva kategorija su radni ili poslovni procesi,
u drugu kategoriju mozemo smjestiti bihevioralne procese te posljednja kategorija su procesi
promjena.  Svaka kategorija obuhvaca odredenu vrstu procesa prema specificnim
karakteristikama koje ih obiljezavaju. Njihovo razumijevanje veoma je vazno za samo
upravljanje poslovnim procesima, jer proces razumijevanja zapravo utvrduje njihov opseg, tj.
granice. U poslovnom svijetu glavna asocijacija na spomen procesa se veze za proizvodnju
ili na proces proizvodnje, dakle na poslovne procese koji prikazuju slijed aktivnosti koji
pretvara inpute u outpute.(Sikavica, & Hernaus, 2011) ,, Bihevioralni procesi kao Siroko
prisutni obrasci ponaSanja i na€ini ponaSanja odnosno interakcije te procesi promjena koji
prikazuju slijed dogadaja tijekom vremena, takoder su sveprisutni iako su po svojoj prirodi

neopipljivi i teze mjerljivi.“ (Sikavica, & Hernaus, 2011)



,Da bi se potpuno izbjegla mogucénost razliCite interpretacije 1 omogucilo racunalno
modeliranje i1 upravljanje izvodenjem poslovnih procesa, utvrdene su norme kojima se
propisuje nacin prikazivanja i opisivanja procesa i njegovih odnosa, odnosno izrada modela

procesa.* (Brumec & Brumec, 2018)

Najpoznatija i1 najSire koriStena norma se naziva Business Process Modeling and Notation

(BPMN), a za njezino primjenjivanje prihvacen je naziv modeliranje poslovnih procesa.

Svaki model poslovnog mora imati tri osnovna simbola prema Bussines Process Modeling and
Notation normi. Ti simboli su kruznica koja oznacava pocetak i kraj procesa, nadalje koriste se
pravokutnici koji simboliziraju aktivnosti u tom procesu, te strjelice koje prikazuju slijed
izvodenja aktivnosti. Ti simboli su dovoljni ako se radi o idealnom poslovnom procesu,
odnosno ako nema nekih odstupanja. Kada se dogode odstupanja od idealnog slucaja, na
primjer nema traZzene robe u skladiStu, tada se dodaju i skretnice. Opcenito, skretnice
omogucuje stvaranje slozenih grafova, koji prikazuju proces od pocetne do krajnje tocke.
Odnosno, proces se moze ostavariti izvodenje aktivnosti raznim slijedovima. Svaki od tih
sljedova prikazuje specifi¢an nacin izvodenja poslovnog slucaja, nadalje svaki od tih sljedova
prikazuje jednu instancu jednog generickog procesa, odnosno moguénosti izvodenja odredenog
procesa s razli¢itim ishodima, to jest svaki poslovni slucaj je drugaciji,ali pripada istom model

poslovnog procesa. (Brumec & Brumec, 2018)

2. 2 Hijerarhija

Razina detaljnosti, odnosno, razina analize predstavlja krajnju tocku promatranja odredene
poslovne aktivnosti unutar same organizacije. Njezina glavna pretpostavka je rasclanjivanje
odabranog objekta na elementarne dijelove, ali ujedno podrazumijeva grupiranje tih
elementarnih dijelova u objekte viSeg reda. RijeC je zapravo o rasponu ili o hijerarhijskoj
raS¢lambi kompleksnih poslovnih aktivnosti koja je potrebna u svrhi za boljeg razumijevanja

i povezivanja napora razli¢ith pojedinaca ili grupa.

Klasifikacija procesa se s obzirom na hijerahiju razvija do Cetvrte razine- zadataka, ali se u
iznim slu¢ajevima dodaje peta razina koja predstavlja korake, pa €ak i niza razina, razina
elemenata.  Procesi se mogu promatrati kroz grupe procesa, odnosno mozemo ih
okarakterizirati kao globalne procese. Takvu raSclambu najceS¢e prati odgovarajuca

numeracija. (Melan, 1992)



Sustav decimalne numeracije je jedna od tehnika kojom se radi distinkcija izmedu procesa 1
potprocesa. ,,Tako se u velikim i sloZenim organizacijama grupa procesa moZze oznaciti
oznakom 1. , a svi procesi koje je ¢ine oznakom 1. 1., 1. 2., 1. 3. itd. Daljni potporocesi
navedenih procesa oznacavajusesa 1. 1. 1., 1. 1.2., 1. 1. 3. itd. S druge strane kod manjih
organizacija procesi ¢e biti oznaceni s 1, potprocesis 1. 1., 1. 2., 1. 3. itd. Prilikom primjene
toga sustava numeracije, svaka grupa procesa, proces, potporces, zadatak ili korak treba imati
jedinstveni broj koji obiljezava utvrdivanje njegove razine i to¢nog redoslijeda u odnosu na

ostale procesne komponente.“ (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Slika 1. Hijerarhija poslovnog procesa

Podproces

Aktivnost

Izvor: Izrada autora

2. 3 Povezivanje procesa i suradnja

Kada se primjeti postojanje razli¢itih razina procesa, dolazi se do potrebe za smislenim
povezivanjem. To znaCi da je, osim procesne hijerarhije, potrebno naglasiti i procesnu
integraciju. Odnosno, nije samo vazno procese dekomponirati, isto tako je bitno ih horizontalno

povezati i staviti u meduodnos.

Upravljanje odnosa medu procesima je podjednako bitno kao 1 uskladivanje odnosa izmedu
poslovnih funkcija. Odnosno bitno je obratiti paznju da ne postoji ,,prazni prostor izmedu

procesa, isto kao $to je bitno da ne postoji taj ,,prazni prostor* izmedu funkcija u poduzecu



Iz tog razlog jako je bitno definirati pocetak i kraj procesa, odnosno bitna je optimalizacija
poslovnog procesa. Poslovni procesi se medusobno nadovezuju jedan na drugi, odnosno izlaz
iz jednog procesa, predstavlja ulaz u drugi proces. Ne postoji neko pravilo pri odredivanju
pocetka i kraja nekog procesa, taj prijelaz je zapravo subjektivna procjena,te se to jo§ naziva

,procesna mudrost®.

No, osim te dimenzije, postoji i tehnicka strana procesne povezanosti, koja u osnovi razlikuje
linearne od paralelnih procesa. Linearni procesi su oni kod kojih postoji dugo vrijeme obrade.
Glavni razlog za to jest, odnosno, glavni zahtjev je da prije pocetka svake sljedece aktivnosti

treba zavrsiti prethodna (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Linearni procesi su jako spori, jer zahtijevaju da se zavrsi jedan proces, da bih mogao zapoceti
drugi. To je jedan od razloga zbog kojega dolazi do ,,uskog grla® i zastoja koji utje€u na

zadovoljstvo kupaca.

Kod paralelnih procesa dolazi do drugacije raspodjele procesa. Glavni razlog za to je da se

aktivnosti u razli¢itim procesima odvijajaju paralelno jedna s drugom.

Dok se paralelni ili simultani procesi vrlo lako ostvaruju kroz druk¢iju raspodjelu procesa.
Njihova glavna znacajka je ta da se kod njih aktivnosti razli¢itih procesa odvijaju paralelno
jedna s drugom. Takvi procesi se brze odvijaju, te samim time se povecava zadovoljstvo

korisnika.

Slika 2. Linearni i paralelni procesi

—> —_ —>
Linearni procesi
—
—d
Paralelni procesi
—
—_—



Izvor: Izrada autora

U stvarnosti mali broj procesa je isklju€ivo linearan ili paralelan, ve¢ina procesa je hibridno,

odnosno neke aktivnosti se odvijaju serijski, dok se druge aktivnosti odvijaju istovremeno.

Promatraju¢i meduzavisnost proces i stupanj potrebne integracije, moze se zakljuciti da
najmanje koordinacije zahtijevaju paralelni procesi. Oni su nezavisni, odnosno, mogu se
odvijati zasebno te samim time nemaju izravan utjecaj na ostale poslovne procese u
organizaciji. Dok je kod linerarnih procesa pristupna velika meduzavisnost koja poveca rizik

poslovanja te produljuje vrijeme izvodenja. (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Promatraju¢i stupanj procesne integracije, moguce je zakljuciti sljedece: procesi imaju
moguénost medusobnog izmjenjivanja podataka, postoji moguénost stvaranja hijerarhijskog
odnosa (proces i podproces), jedan proces moze upravljati zivotnim ciklusom skupa drugih
procesa, ali ujedno moze vrSiti nadzor ili poticati odvijanje drugog, sljedeci proces moze se

nadogradivati na prethodni itd.

Neovisno gledajuéi o vrsti procesa , bitno je da su procesi unutar organuzacije uskladeni. Ako
nisu uskladeni onda mogu stvoriti sukob i dodatne troskova, te se posljedi¢no teze ostvaruju

strateSke zamisli organizacije. (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Sredinom 1980-ih godina javila se revolucionarna ideja lanaca vrijednost. To je bio pokusaj
sagledavanja cjelovitih poslovnih aktivnosti koji daju dodadnu vrijednost odredenom proizvodu
ili usluzi. Kako se radi o jako velikim poslovnim procesima, javlja se potreba za ukljucivanje
vanjskih organizacija, zbog toga te procese nazivamo 1 eksternim poslovnim procesima

(Sikavica, & Hernaus, 2011)

Aktivnosti unutar lanaca vrijednosti se dijele na klju¢ne 1 potporne, te je potrebno zajednicko
djelovanje tih djelatnosti da bi se ostvario profit. Odnosno, znacajne koristi u lancima
vrijendosti predstavlja upravljanje meduodnosima izmedu klju¢nih i potpornih procesa.

(Sikavica, & Hernaus, 2011)

Tablica 1. prikazuje prednosti 1 nedostatke udruZivanja u lance vrijednosti



Tablica 1. Prednosti i nedostatci udruzivanja u lance vrijednosti

Prednosti udruzivanja

Nedostatci udruzivanja

Smanjenje  birokracije 1

slozenosti

organizacijske

Potrebno povjerenje medu partnerima-

gubitak dijela autonomije

Svako poduzeée koncentrira se na srznu

Potreba za standardizacijom procedura,

aktivnost procesa 1 kultura unutar mreze
Potencijal kombinacije vrhunskih | Potreba za efikasnim kontrolnim sustavom
kompetencija na razini cijele mreze

Fleksibilnost i agilnost

Precizni dogovor o podjeli dodane

vrijednosti medu partnerima

Izvor: Izrada autora




3. UPRAVLJANJE POSLOVNIM PROCESIMA | MODELIRANJE

3. 1 Definicija upravljanja poslovnim procesima i zivotni ciklus poslovnih

procesa

Pri sagledavanje procesnog pristupa i poslovnih procesa naglasak treba biti na kljuénim
poslovnim procesima jer u protivnom dolazi do procesnog paradoksa. lako postoji potreba za
optimizacijom svih poslovnih procesa u organizaciji, u praksi to ne znaci da je potrebno
redizajnirati svaki poslovni proces. Ako se redizajnira svaki proces, moze do¢i do kontraefekta.
Odnosno, moze se desiti da neki redizajnirajani procesi ostavaraju iste rezultate,ili, ¢ak i loSije.

(Bosilj Vuksic¢ et al., 2008)

(Hammer & Champy, 1993) su prvi definirali pojam reinjzinjeringa poslovnih procesa. Navode
da je to revolucironarna ideja u upravljanju poslovnim procesima. Odnosno da reinjZinjering
dovodi do drasticnog poboljSanja u kljuénim perfomansama procesa. Od kojih naglasak se

stavlja na smanjivanje troSkova, povecanje kvalitete 1 brzine procesa.

Nisu svi procesi jednaki u odredenoj organizaciji, odnosno nemaju svi isti utjecaj na rad
organizacije. Isto tako ako dode do promjene nacina izvodenja nekog procesa, a za to nije bilo

potrebe, moze do¢i do pogorSanja ucinkovitosti organizacije.

(Hall et al., 1993) navodi primjer gdje reinzenjerining poslovnih procesa ne daje rezultate,
odnosno dovodi do pogorsanja situacije u poduzecu. Primjer je prikazan na jednoj kompaniji
koja se bavi proizvodnju racunala. Sam proces je dao rezultate, ali ti rezultati nisu bili
zadovoljavajuci . Glavni razlog za to jest , iako dolazi do poboljSanja u odredenim sektorima,
to povecanje ne dodaje dodatnu vrijednost. Odnosno, rast troSka poslovne jedinice je veci od
porast dobiti poduzeca. To je jedan od razloga, zasto se ne smije raditi redizajn svih procesa,

nego samo onih klju¢nih.

Drugim rije¢ima, prvi korak prema procesnom unaprjedenju jest premos¢ivanje horizontalnih
granica te smanjenje troskova unaprjedivanja ,krivih procesa®, Potrebna je orijentacija

poslovne aktivnosti oko klju¢nih poslovnih procesa. Potrebno je napraviti zaokret u shvacanju



posla, odnosno, prelazak s sustavnog shvacanja posla koje je orijentirano na organizaciju na

eksterno shvacanje posla,koje je vise orijentirano na potrosace. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2008)

Prvi korak za unaprjedenje jest da se detektiraju kljucni poslovni procesi, odnosno oni koji su
najvise orijentirani na potrosace. Najmanje je potrebno ustvrditi 3 klju¢na ili osnovna poslovna
procesa. Sagladavanje tih kljuénih procesa, ne samo da je osnova za daljnje procesno
unaprjedenje, nego se samim tim postavljaju temelji kompanije. Drugim rijecima to predstavlja

inicijalnu fazu prelaska na procesno orijentiranu organizaciju.

Prilikom detekcije kljuénih poslovnih procesa postoje tri otezavaju¢e okolnosti. Prva
otezavajuéa okolnost javlja se interno. Odnosno svaki menadzer ¢e pokusati svoju aktivnost
prikazati kao klju¢nu. Glavni razlog za to je, da na taj nacin oni pokusavaju potvrditi svoj status

u organizaciji, ili, ¢ak dodati vrijednost. (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Prilikom odredivanja klju¢nih procesa, moramo napraviti analizu svih odjela u kompaniji,
odnosno potrebna je analiza njihovog rada, te odrediti da li, 1 koliko pojedini odjel pridnosi
stvaranju dodatne vrijednosti za kompaniju. Otezavaju¢a okolnost pri tome je $to svatko misli
da je njihov odjel najbolji, i da najvise pridonosi kompaniji. Svaki menadzer se zeli osjecati
bitno, odnosno Zele potvrdu odjel radi dobar posao, samim tim njegov ugled u kompaniji i izvan
nje raste. U toj situaciji se javlja problem, jer ne mozZe biti svaki odjel jednako bitan. Oni
menadzeri koji nisu odabrani kao ,,klju¢ni se osje¢aju ugrozeno, odnosno da gube kontrolu

nad resursima. To mogu biti naprimjer novc€ani resursi i/ili radna snaga.

Drugi problem koji se javlja je taj da se u neizvjesnoj okolini javlja ¢eS¢a promjena strateskog
usmjerenja. Odnosno, uzbog ucestale promjene usmjerenja se mijenaju 1 kljucni poslovni

procesi. (Sikavica, & Hernaus, 2011)

Situacija s pandemijom je najbolje pokazala kako se preko no¢i moze urusiti neko trziste, a
ujedno i stvoriti. Kompanije se nikad ne smiju orijentirati samo na jedan proces, odnosno ,,drZati
sva jaja u jednoj koSari“ . Potrebna je stalna analiza trziSta 1 diferencijacija ponude, odnosno

jako bitno je brzo reagirati na promjene te se pritom prilagoditi trziStu.

» I, kao trece, potrebno je biti svjestan evolucijskih promjena klju¢nih poslovnih procesa, koje
su usko vezane i uz sam Zivotni ciklus procesa, kao i uz Zivotne ciklus proizvoda ili usluga koje

organizacija nudi na trziStu. ,, (Sikavica, & Hernaus, 2011)
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Jako bitno je znati u kojem je dijelu zivotnog ciklusa proizvod ili usluga koju nudimo na trzistu.
Ako je proizvod u prvom fazi. odnosno fazi uvodenja, moramo prilagoditi procese tako da se
ispuni potrosaceva Zelja za proizvodom uz najmanje moguce troSkove za nas, odnosno kako bi
se ostvario najve¢i moguci profit. Ako je proizvod s druge strane u fazi opadanja, potrebno je
prilagoditi procese toj fazi. Jasno je da je ta teorija prihvacena u praksi, ali s druge strane kada
se radi o kompanijama koja ima viSe proizvoda 1/ili usluga ta teorija u praksi govori o vaznosti
alociranja resursa s jednog odjela na drugi, odnosno vazno je upravljati poslovnim procesima u

cijeloj kompaniji zbog brzih promjena oc¢ekivanja trzista.

Sljedeca je faza modeliranje poslovnih procesa i ona ukljucuje prikupljanje dostatnog udjela
detalja kako bi se razumjela dinamika poslovnog procesa. Nakon toga bi se trebao izraditi
dijagram poslovnih procesa, koji se kasnije koristi za simulacije i analize poslovnih procesa s
ciljem njihove optimatizacije i poboljSanja. Potom slijedi faza implementacije, odnosno prate
se kljucni pokazatelji perfomansi same organizacije na razini procesa koji se u istoj izvrSavaju.

Kljuéni pokazatalji se nazivaju Key perfomance indicator (KPI) .

Ima nekoliko pristupa organizacijskom izvodenju mjerenja koji obuhvacaju razliite
perspektive dionic¢ara. Balanced Scorecard (BSC) je najceSce koriSteni pristup, ali nije jedini.
Nekoliko procesni i/ili organizacijskih pristupa bili su implementirani u posljednih nekoliko
godina Neki od pristupa uz spomenuti Balanced Scorecard (BSC), su pristup samoprocjeni,
pracenje temeljno u tijeku rada te statistiC¢ka kontrola procesa. Osim tih pristupa koriste se
sustavi za obracun troSkova temeljeno na aktivnosti. model zrelosti te ISO certifikacija. PoSto
je Balanced Scorecard najcesce koriSten, fokusirati ¢emo se na taj pristup. Taj pristup sugerira
podjelu u Cetiri perspektive. Prva perspektiva je financijska perspektiva. Ona prikazuje
rezultate strateskih odluka koje su donijete u drugim perspektivama. Kako procesi zahtjevaju
novac i stvaraju dodatnu vrijednost za kupce, oni imaju znacajni utjecaj na financijsku situaciju
kompanije. Druga perspektiva je povezana s kupcima. Ona obuhvaca sposobnost organizacije
da kupcima osigura kvalitetna dobra i/ili usluge, odnosno da povecaju zadovoljstvo kupca.
Treca kategorija je povezana s unutarnjom poslovnom perspektivom. Odnosno vezana je na
analizu procesa koji se dogadaju unutar organizacije. Jako bitno da organizacija dobro djeluje
iznutra, jer je to uzro¢no-posljedi¢no povezano s financijskom dobiti same organizacije, pa tako
1 sa povecanjem zadovoljstva kupaca. Posljedna perspektiva vezana je za ucenje i rast. U njoj
je naglasak na ucenje, ljudske resurse te upravljanje tehnologijom. Prema misljenju (Kueng,

2000) procesi su efikasniji ako su zaposlenici motivirani na pravilan nacin., te su upoznati s
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svojim zadac¢ama . Na temelju tih perspektiva moZemo sastaviti tablicu 2 prema kojoj mozemo

prikazati KPI podrucja, te neke ciljeve vezane uz ta podrucja.

Tablica 2. KPI podrudja i poslovni ciljevi

KPI podrucje

Poslovni ciljevi

Financijska perspektiva

Porast prihoda, rast neto profita, povrat

ulaganja

Klijentova perspektiva

Poveénje zadovljstva, proizvodi orijentirani

na potrosace,

Unutarnja perspektiva

Smanjenje troskova, poveéanje efikasnosti

Ucenje 1 razvoj

Rast zadovoljstva radnika, povecanje znanja

o proizvodima, razvoj novih proizvoda

Izvor: Izrada autora

Nadalje moramo odrediti kako ¢emo mjeriti uspjesSnost ostvarivanja ciljeva. Kod mjerenja

uspjeSnosti moramo obratiti paZnju $to mjerimo, odnosno koji nam je poslovni cilj. Treba paziti

1 na faktore koji utjecu na uspjesnost, nadalje bitna nam je informacija tko je dioni¢ar, odnosno

koji je njegov cilj u tom procesu. Odnosno koje podatke sam dionicar zeli dobiti iz tih

informacija. Treba obratiti paZnju na to Sto ¢emo zapravo mjeriti 1 na koji nacin ¢emo doc¢i do

tih podataka. Te naposljetku koje metode 1 alati ¢e se koristiti pri prikupljanju tih podataka.

Tablica 3 prikazuje odnos KPI podrucja i poslovnih ciljeva, te tih odredenih metrika i normi.

Tablica 3. KPI podrudja i poslovni ciljevi te metrike i norme za mjerenje

KPI podrucja i poslovni ciljevi

Metrike 1 norme

Financijska perspektiva 1 rast prihoda

Prihod iz novih oblika procesa (udio u
ukupnom prihodu)

Povecanje udjela na trzistu (% na trzistu)

Klijentova perspektiva i zadovoljstvo

Ankete zadovljstva kupaca

Unutarnja perspektiva i smanjenje troSkova

Udio varijabilnih troSkova u ukupnima

Ucenje 1 razvoj te zadovoljstvo zaposlenika

Smanjenje broja otkaza zaposlenika, udio

prekovremenih po zaposleniku.
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Izvor: Izrada autora

Nakon prikupljanja relevantnih podataka, radi se analiza s ciljem identifikacije neo¢ekivanih
dogadanja i neoptimiziranih procesa. Ujedno se provjerava mogucnosti pojave ,,uskog grla®.
Nakon provedene analize i uz pomo¢ BPM alata provode se simulacije predlozenih scenarija
poboljsanja poslovnih procesa, te se na kraju ta rjeSenja implementiraju, odnosno optimiziraju

se poslovni procesi.

3. 2 Razvoj upravljanja poslovnim procesima

Od prve industrijske revolucije produktivnost se povecavaradi tehni¢kih inovacija, poboljSanja
u organizaciji rada te koristenja dostupnih tehnologija. Tijekom prve industrijske revolucije,
strojevi pokretani na paru su implementirani na radna mjesta. Odnosno povecala se
produktivnost radi bolje tehnologije. Tijekom druge industrijske revolucije cilj je bio §to vece
povecanje proizvodnje uz pomo¢ strukturirane podjele rada te koriStenjem novo dostupne
elektricne energije. S veéom dostupnoséu racunala, pocinje tre¢a inudstrijska revolucija.
Ujedno javljaju se brojna IT rjeSenja . U danasnje vrijeme se govori o Industriji 4. 0, kojoj je
cilj stvoriti ,,pametne ,, proizvodne sustave koriste¢i kombinaciju ve¢ ugradenih sustava,
senzora, velikih podataka i analitike. Iako se pojam industrijska revolucija najvise veZze uz
tvornice, to u praksi nije tako. Takoder taj pojam se moZe primjeniti na administrativne procese
i usluge, vladine agencije, banke, odnosno na sve administrativne poslove. Te same procese
isto mozemo promatrati kao ,,administrativne tvornice. U takvim okolnostima proizvod je

najcesc¢e informacija, ta informacija se pruza putem usluge, a ne putem fizicke osobe.
Promjene poslovanja posljedice su ponajprije iznimno brzog napretka tehnologije.

(Hermann et al., 2015) navode pojam ,,Industrija 4.0, odnosno pojava Cetvrte industrijke
revolucije. Glavni cilj te revolucije je stvaranje ,,pametnih“ proizvodnih sustava koji koriste

kombinaciju ugradenih sustava, senzora, usmjernosti na usluge te koriStenja velikih podataka.

(Bosilj Vuksi¢ et al., 2008) navode da je pocetkom 20.stoljeca priroda posla bila takva da se

cjelokupni proces odvijajo unutar istog poduzeca. Odnosno proces od proizvodnje sirovina do
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isporuke proizvoda krajnjem potrosacu bio je vezan za mati¢no poduzece. Poduzeca su bila

obiteljska. Odnosno cijelim poslovanjem su upravljali ¢lanovi iste obitelji.

Sljedeca faza razvoja je dovela do toga da su poduzeca prepustila dio svojih aktivnosti vanjskim
partnerima. Javili su se dobavljaci za sirovine, proizvodi su se poceli prodavati u trgovinama.
Javljaju se posrednici za prijevoz. Zbog smanjivanja obujma posla, poduzeca su se mogla
fokusirati na svoje primarne zadatke vezane za proizvodnju proizvoda. S tim promjenama se

javila masivna, industrijska proizvodnja.

Glavni cilj poduzeca bio je S§to ucinkovitija proizvodnja onih proizvoda/usluga koji
osiguravaju vodecu konkuretsku poziciju. Odnosno, fokus na poveéanje profita,te trziSnog
udjela pri ¢emu im je informacijska tehnologija omogucavala upravljanje, kontrolu i nadzor
nad izvodenjem internih poslovnih procesa, te primjerenu razinu komunikacije i razmjene

podataka s poslovnim partnerima. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2008)

1z toga se razvio model trziSne ekonomije, kojemu je bila svrha osigurati dovoljne koli¢ine robe
za potrebe prodavaca, uz minimalne zalihe i investicije. Zbog tog modela poduzeéa su pocela
razvijati informacijske sustave za planiranje proizvodnih resursa i upravljanje njima (MRP
sustavi). [z toga su se razvili ERP sustavi koji su bili zaduzeni za upravljanje resursima na razini

cijelog poduzeca.

Razvoj interneta u devedestim godinama proslog stolje¢a omogucio je uvodenje modela mrezne
ekonomije, odnosno modela koji je fleksibilan i1 koji pridonosi snaznoj povezanosti izmedu
poslovnih partnera koriStenjem interneta. Inovantni nacini poslovanja zahtijevaju prilagodbu i
promjenu procesa unutar organizacije. (Chang, 2005) navodi da pokret za reinzenjering
poslovnih procesa iz 1990-ih naglasava tehnologiju kao kljuéni pokreta¢ upravljanja
procesima,te samim time i promjene. To je glavni razlog zaSto je informacijska tehnologija
pocela dobivati na vaZnosti u organizacijama. Odnosno, viSe se nije gledalo na informacijsku
tehnologiju kao na teret pozadinskog ureda koji povecava troskove, nego kao veliki doprinos
ostaviravanju strateskih ciljeva poduzeca. To je glavni razlog zaSto su sve vece kompanije
pocele implementirati softvere za planiranje resursa poduzeéa (engl. Enterprise resuource

planning(ERP) ), od kojih je potrebno izdvojiti SAP, Oracle te Peoplesoft.

(Harmon, 2014) smatra da su pojmovi unutar tog podrucja razli¢iti kod svakog autora. Zbog
toga je on pokuSao napraviti univerzalnu podjelu pojmova. Odnosno, on smatra da se

poboljSanje procesa odnosi samo na relativno male promjene u postoje¢em poslovnom procesu.
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Tu se primarni fokus stavlja na menadzere, koji bi uvijek trebali razmatrati nac¢ine na koje mogu
poboljsati postojece procese. Six sigma pristup je dobar primjer za poboljSanje procesa. Dizajn
ili redizajn procesa je §iri pojam koji se odnosi na vec¢i napor u poboljSanju odredenog procesa,
cak moze dovesti do stvaranja novog procesa. Razmatraju se svi aspekti u procesu, zbog ¢ega
dolazi do velikh promjena u procesu, od alokacije ljudskih resursa sve do uvodenja
automatizacije. Automatizacija procesa proSiruje pojam redizajna, oznacava uvodenje
racunalnih i softverskih aplikacija kao pomo¢ zaposlenicima i/ili ¢ak zamjenu zaposlenika u
odredenim poslovnim procesima. Koriste se BPMS alati te XML jezici. Isto tako, koriStenje
gotovih ERP I CRM aplikacije su isto naini automatizacije upravljanja procesima. Razvoj
softvera poput Rational Software's Unified Process ili Object Management Group's Model

Driven Architecture su drugi primjeri popularnih pristupa automatizaciji procesa.

3. 3 Razvoj modeliranja poslovnih procesa

Praksa upravljanja poslovnim procesima donosi veliku korist za svaku organizaciju jer su
procesi srZ same organizacije, od njih sve poc¢inje. Medutim, pitanje je koliko je organizacija
spremna prihvatiti prednosti koje nosi uvodenje procesne orijentacije. Prednosti postaju
znacajne ako se pristupi dizajniranju poslovnog procesa, uz primjenu odgovarajuce
informacijske tehnologije. Postoji potreba za suradnju medu odjelima u organizaciji, u ovom
slu¢aju izmedu informaticara i menadZera. Drugim rije¢ima, tek njihovom suradnju se moze
uspjesno upravljati poslovnim procesima. Naime, razvojem informacijskih tehnologija pocela
se razvijati procesna perspektiva, §to je dovelo do automatizacije poslovnih procesa.
Informacijska tehnologija je sastavni dio vecine poslovnih procesa, odnosno, ona je neizbjezna
potpora pri upravljanju polsovnim procesima. Snazan rast i razvoj integralnih informacijskih

sustava biljezi se u posljednih dvadesetak godina. Prvotno su razvijeni sustavi za planiranje
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resursa poduzeca ili ERP sustavi poput SAP-a, Oracle-a, PeopleSofta i drugij, koji su bili
orijentirani na podrsku poslovnim procesima.Ti sustavi su evoluirali u sustave za upravljanje
poslovnim procesima, odnosno BPM. (Jacka & Keller, 2009) smatraju da tijekom posljednih
destelje¢a, BPM je postao okvir koji opisuja sva poboljSanja u procesu upravljanja procesima.
BPM se smatra konsolidacijom koncepata poput Total Quality Managment, Workflow
Managmenta, Lean i Six Sigma. Odnosno ti koncepti se smatraju uzim podru¢jima unutar BPM
discipline. BPM koristi sloZenije tehnike i postupke automatizacije. Bez primjene procesnog
menadzmenta nije moguce adekvatno upravljati poslovnim procesima, iako su procesi srz
svakog poduzeca, oni se rijetko kada analiziraju, te je njihov nacin izvodenja slu¢ajan. Odnosno
procesi su nepredvidivi. Zbog toga je potrebno napraviti analizu procesa. Odnosno utvrditi
procese koji su kljucni, te iz toga donijeti odluku koje procese je potrebno dizajnirati i
unaprijediti. Razumijevanje procesa je klju¢no pri svakom unaprjedenju. Kako bi se lakse
razumjeli procesi razvijeni su brojni alati 1 tehnike. Analiza poslovnih procesa se provodi prvo
na razini postojeeg procesa. Iz te analize je moguce utvrditi zasto dolazi do loSih poslovnih
rezultata, uskih grla, prekida ili zastoja, odnosno zaSto dolazi do loSih odnosa s kupcima.
Potrebno je razumijeti kako je jedan proces uskladen s drugim unutar organizacije. Prvenstveno
je bitno prepoznati neke simptome koji ukazuju na probleme unutar poslovnog procesa. Ti
simptomi mogu biti, na primjer nezadovoljni kupci, neto¢ni rezultati prodaje, frustrirani
zaposlenici, nedovoljna iskoriStenost kapaciteta. S obzirom na veli¢inu ve¢ine organizacija,
postoji mnogi procesi unutar njih, pa je potrebno svaki proces analizirati zasebno. Iz te analize
je potrebno utvrditi sucelja 1 dodirne tocke koje ¢e predstavljati kljucna podrucja poboljSanja.
Analiza ne smije biti preduboka, jer ¢e u protivnom trajati predugo i1 provodenje ¢e biti skuplje.
Postoje¢i model procesa se naziva AS-IS model. On predstavlja trenuta¢nu praksu koja je
pokazala loSe rezultate. Analizom se dobija redoslijed izvodenja poslovnih aktivnosti, te
rezultati izvodenja. Takoder vidljivo je koji se resursi koriste. Nakon AS-IS modela, razvija se
viSe COULD BE modela, odnosno viSe smjerova mogucih kretanja kompanije. Kritickog
analizom COULD BE modela se izabire SHOULD BE model, odnosno model idealnog
poslovnog sustava koji je zadovoljio ciljeve unapredenja. Medutim kako se radi o idealnom
modelu, tu se u obzir ne uzimaju neki faktori koji su otezavaju¢i. Na primjer nedovoljno
obrazovna radna snaga, ili nedostatak financijskih resursa. Zbog toga se razvija TO BE model,
odnosno model kojeg je potrebno implementirati. Jasno je da su njegove odlike manje od
SHOULD BE modela, ali je taj model provodljiv za razliku od SHOULD BE modela.
,Postupak prikazivanja poslovnih modela je sastavni dio analize postoje¢eg modela i buduceg

dizajna modela procesa. Problem modeliranja danas se naj¢eS¢e odnosi na slozenost sustava.
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Kao odli¢no sredstvo sporazumijevanja u projektima promjene poslovanja, pogotovo kada se
radi o timskom radu u koji su ukljuceni strucnjaci za razlicita podruc¢ja, namecu se graficke
metode. (Bosilj Vuksi¢ et al. , 2008). Kako bi odabrana metoda bila uspjesna potrebno je
postivati Cetiri nacela. Prvo nacelo se naziva nacelo apstrakcije koje se temelji na ¢injenici da
je potrebno svaki problem prikazati u opcenitom obliku. Na taj nacin problem postaje lakSe
razumljiv, a fokus je usmjeren samo na bitne stvari. Drugo nacelo je nacelo formalnosti, preko
kojeg se uvode odgovarajuci algoritmi, pravila i zakonitosti. Idu¢e nacelo je nacelo
modularnosti, odnosno problem treba podijeliti na manje nezavisne cjeline ili module. Zadnje
nacelo se naziva nacelo hijerarhije, a ovo nacelo se veze na nacelo modularnosti, odnosno
podrazumijeva organizaciju modula u obliku stabla, od najviSe prema najnizoj razini. ,,Pri
modeliranju poslovnih procesa potrebno je obuhvatiti cjelokupnu arhitekturu poduzeca i
konceptualno ju prikazati modelom poduzeéa.” (Bosilj Vuksi¢ et al. , 2008) Metode
modeliranja se razliku prema njihovom fokusu. Fokus moZe biti podatkovni. Kod podatkovnog
fokusa teziSte se stavlja na entitete, odnosno na dokumente i podatke. KoriStene metode kod
podatkovnog fokusa su dijagram toka podataka (DFD), koji prikazuje tok poslovnog procesa,
sa glavnim fokusom na podatke. Koristi se i dijagram entiteta-veza (ER). Kada Zelimo
odgovoriti na pitanje $to 1 koji? Koristimo funkcijski pristup, za modeliranje koristimo metodu
SADT dijagram. SADT dijagram graficka strukturna metoda koju je 1974. godine razvio D. T.
Ross. Osnovna namjena je planiranje, analiza i dizajn informacijski sustava. Razlikuju se dva
osnovna modela: model aktivnosti i model podataka. Osnovni cilj tih modela je dekompozicija
aktivnosti, odnosno podataka. Koriste se u IDEF dijagrami, ali oni su viSe zastupljeni u
Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama. Kada je potrebno odgovoriti na pitanje gdje i tko, koristimo
organizacijski pristup. Koristene metode kod tog pristupa su IDEF dijagram, te UML dijagram
koriStenja te UML dijagram suradnje. UML dijagrami su integrirani u alat za modeliranje u
razvijanje programskih aplikacija Rational. Kada se trazi odgovor na pitaje zasto, kako i kada,
koristi se procesni pristup. Ako se koristi ARIS za modeliranje, onda se za osnovu modeliranja
koriste e EPC dijagram, ako koristimo programsku aplikaciju Rational onda koristimo UML
dijagrame aktivnosti. Ako Zelimo dinamicki prikazati poslovne procese, korisitmo Petrijeve
mreze. Na kraju mozemo koristii BPMN (engl. Business Process Modelling Notation), odnosno
grafi¢ku notaciju koja ima samo jedan dijagram za prikaz poslovnih procesa-BPD (Business

process diagram).
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4. METODE ZA MODELIRANJE

4.1 Opcéenito o metodama

Modeliranje poslovnih procesa predstavlja skup aktivnosti putem kojih se izraduje graficki
prikaz sadasnjih ili predlozenih poslovnih procesa. Kroz postupak modeliranja poslovnih
procesa se prikazuju osnovne aktivnosti ili tijek procesa, ali i dodatne informacije poput trajanja
procesa, stvorene nove vrijednosti i sli€éno. Tocnije moze se re¢i da modeliranje poslovnih

procesa:

» Pruza detaljne informacije o raspodjeli posla

» Omogucava bolje shvacanje 1 povezivanje, bolju komunikaciju te kvalitetnije
upravljanje dodirnim to¢kama

» Omogucava brze i jednostavnije pracenje izvodenje procesa, s fokusom na sucelja
izmedu funkcija, timova ili procesa

» Moze prikazivati vrijeme i resurse potrebne za obavljanje pojedine aktivnosti

» Povecava efikasnost procesa kroz utvrdivanje podrucja mogucih poboljsanja

» Nudi mogucnost testa novog modela procesa uz pomo¢ metode simulacije.
Prilikom grafickog prikazivanja razlikuju se dva osnovna pristupa.

(Sikavica, & Hernaus, 2011) predlazu podjelu na staticki pristup koje je usredotofen na
prikazivanju poslovnih modela na papiru. Odnosno, prikazivanje simbolicnih modela. Taj
pristup se u pravilu koristi za prikaz do tridest procesa, te se informacije mogu prohraniti ru¢no
ili koriStenjem jednostavnih softverskih paketa poput MS Office-a. U danaSnje vrijeme zbog
veliina organizacija se koristi dinamicki pristup modeliranju, koji je podrZana informacijskom
tehnologijom. Osim §to se prikazuju analiticki modeli procesa, omogucéeno je i simuliranje , to

jest povezivanje s drugim organizacijskim sustavima i izvorima informacija.

Neke od najraSirenijih gracickih metoda prikazane su u sljedecoj tablici

18



Tablica 4. Graficke metode prikazivanja procesa

Naziv Opis
Procesni dijagram (engl Process flow | Graficki nacin za opisivanje procesa,
diagram) njegovih sastavnih zadatak i njihovog slijeda.

Pomaze pri vizualizaciji i komunikaciji pri
dizajniraju procesa. Pomaze pri detektiranju

nepotrebnih koraka i uskih grla

Dijagram tijeka podataka (engl Data flow

diagram)

Dijagram tijeka podataka prikazuje tijek
informacija za bilo koji proces ili sustav.
simbole

Koristi definirane

poput
pravokutnika, krugova 1 strelica. Uz kratke
tekstualne oznake za prikaz ulaza podataka,
izlaza, to¢ka pohranjivanja te oznacavanje
ruta izmedu svakog odrediSta. MoZe se

koristiti za analizu postojeeg sustava ili

modeliranje novog.

eEPC dijagram (engl. extended event driven

process chains)

Cesto upotreba u modeliranju poslovnih

procesa, takoder se Kkoristi za izradu
referentnih modela SAP-ovih programskih
rjeSenja, te u drugim programskim alatima.
Vazna odrednica se ogleda u tome da je ta
metoda integirana u alat za modeliranje

poslovnih procesa ARIS Toolset.

Medufunkcijski dijagram (engl. Swim-lane

diagram, cross-functional diagram)

Poput dijagrama tijeka prikazuje proces od
pocetka do kraja, ali dijeli proces na
organizacijske jedinice, odnosno moguce je
vidjeti

koji dio procesa pripada kojoj

organizacijskoj jedinici

IDEF dijagram

Usmjeren na odluke, akcije 1 aktivnosti

organizacije ili sustava. Razvijeno 16 vrsta
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dijagrama. Svaka vrsta ima drugaciju

namjenu

Mapa lanca vrijednosti (engl. Value-chain | Prikazuje proces najviSe razine, odnosno
map) prikazuje aktere koji sudjeluju u stvaranju
proizvoda od nabave sirovina do krajnjeg

kupca

UML dijagrami (engl. Unfied Modeling | Objektno orijentirani pristup modeliranju. U
Language) specifikaciji razlikuje se 13
dijagrama(podijeljeni u skupine:strukturni,
bihevioralni i1 dijagrami medudjelovanja).
Primarno opisuju zahtjeve informacijskih
sustava, te se koriste za analizu 1 dizajn

sustava

IGOE dijagram (engl. IGOE diagram) IGOE je kratica za Inputs-Guides-Outputs-
Enablers, $to su osnovne komponente svakog
poslovnog procesa. Ovaj model se koristi za
definiranje opsega procesa s pocetnim
pregledom na visokoj razini procesa unutar
opsega i problema povezanih s tim procesom,
koji ukljucuje vrste problema s kojima bi se

analitiCar mogao suociti u analizi procesa

Petrijeve mreZe (engl Petri nets) Omogucavaju dinamicki prikaz poslovnog
procesa, primjena u  simulacijskom

modeliranju

Izvor: Izrada autora

4. 2 Bussines process diagram

Postoji viSe definicija BPMN. Object managment group je 2010.godine izdala dokument s
specifikacijama BPMN-a. Navodi se da je BPMN graficki jezik koji se koristi za modeliranje
1 izvodenje poslovnih procesa. Model i notacija poslovnih procesa postali su standard za
dijagrame poslovnih procesa. Namijenjen je za izravnu upotrebu od strane korisnika koji rade

dizajn , bave se upravljanjem te realiziranjem poslovnih procesa. BPMN ima notaciju koja je
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nalik dijagramu toka te je zbog toga jednostavna za koriStenje te ne ovisi o okolini. (About the

Business Process Model And Notation Specification Version 2.0, 2010)

(Bosilj Vuksi¢ et al., 2008) navode da je BPMN graficka notacija koja ima samo jedan dijagram
za prikazivanje poslovni procesa. Taj dijagram se naziva Business Process Diagram (BPD).

Dok (Liibke et al., 2021) smatraju da BPMN radi jasnu razliku izmedu modela procesa od
njegove vizualizacije, to jest dijagrama koji predstavlja proces. Takoder, BPMN poznaje
koncept aktivnosti, medutim za razliku od drugih jezika za modeliranje , aktivnost se ovdje

smatra superklasom.

BPMN se sastoji se od pet vrsta elemenata :

(1) Objekti toka, koji diktiraju temeljno ponaSanje procesa, ukljucujuc¢i dogadaje, aktivnosti
1 prolaze.

(2) Povezivanje objekata, koji povezuju protocne objekte jedan s drugim ili s drugim
elementima.

(3) Podaci koji se koriste za ,,modeliranje predmeta.,koji su stvoreni, manipulirani i koriSteni
tijekom izvrSenje procesa.

(4) Staze za plivanje, koje se koriste za grupiranje i dijeljenje aktivnosti.

(5) Artefakti, koji se koriste za dodatne informacije o procesu.
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Vizualna prezentacija esencijalnih elemenata BPMN C¢e biti prikazana u slici 3

Slika 3: BPD — osnovni elementi

O O O

Start Intermediate End Pool
Event Event Event
XOR AND
Gateway Gateway Task Lanes (within a Pool)
E::Dmmanl]
—
Sub-Process Text Anmotation Sequence Flow

Izvor: (About the Business Process Model And Notation Specification Version 2.0 Object

Managment Group, 2010)

Pocetak 1 kraj procesa se oznacuju simbolima dogadaja, takoder koristi se i slozen simbol
za prikaz slijeda dogadaja u tijeku provedbe procesa. Ti se dogadaji koriste da bi bili okidac
za pocetak ili kraj procesne instance i1 oznacavaju neku promjenu u ponasanju procesa.
Dodadaji se oznacavaju kao krugovi s otvorenim centrom s ciljem da bi unutrasnji markeri
razlikovali razli€ite okidace ili rezultate. Postoji tri tipa dogadaja, bazirano kako utjecu na
proces. To su pocetni, u tijeku procesa 1 zavrSni. Aktivnost je prema normi BPMN op¢i

pojam kojim se koristi za opis svakog rada izvedenog u poslovnom procesu.
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Aktivnosti mogu biti :

» Jednostavne: prikazuju elementarnu radnju koja se dalje ne ras¢lanuje i naziva se Task

» SloZene : nazivamo ih podprocesima

Tok procesa se prikazuje punom strjelicom. Kada je strjelica isprekidana, odnosno sastoji
se od linija, to onda oznacava da se prenosi poruka izmedu sudionika u procesu. Poruka se
prenosi izmedu dva bazena. Tockastom crtom sa strjelicom se prenose podaci. Odnosno

oznacava se pridruzivanje podataka.

Simbolom u obliku romba se ispituju zadani uvjeti pomocu logickih operatera i odreduje se
daljni tok procesa. Njezino temeljno znaCanje (grananje ili spajanje) ovisi 0 vezama s
drugim elementima modela. Skretnice grananja imaju samo jedan ulazni tok, a viSe izlaznih
tokova, dok skretnice spajanja imaju viSe ulaznih tokova, ali samo jedan izlazni tok.

Skretnice grananja mogu biti :

» Upvjetovane podacima- odnosno izlazni tok se odabire na temelju vrijednosti
podataka koje za sobom donosi instanca procesa
» Uvjetovane dogadajima- izlazni tok je uvjetovan dogadaj koji se dogodio prije

skretnice
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Svi oblici skretnica ¢e biti prikazani i objasnjeni u sljedecoj tablici

Tablica S. Vrsta skretnica i njihova znacenja

Naziv skretnice

Simbol

Znacenje

Eksluzivna, uvjetovana
podacima (engl. exclusive,

data-based)

Vrednuje se podatak koji
nosi instanca i bira se samo
jedan slijed na temelju

izraCunate vrijednosti.

Eksluzivna, uvjetovana
medudogadajem (engl.

exclusive, event based

Izbor se temelji na
medudogadajima. Pri
grananju prvi dogadaj koji se
dogodi usmjerava znacku na
jedan slijedni tok, dok ostali

tokovi ostaju prazni.

Eksluzivna, uvjetovana
pocetnim dogadajem (engl.

exclusive, event-based start)

Pocetni ¢e dogadaj stvoriti
jednu instancu 1 odrediti
daljni slijed. Nema slijedni
ulazni tok. Uvijek je na

pocetku modela procesa.

Paralelna, uvjetovana Dopusta da se viSe procesa

dogadajima(engl.  paralell, dogada u isto vrijeme,ali za

event-based razliku od paralelene procesi
ovise 0 specificnim
dogadajima.

Inkluzivna, uvjetovana Podatak koji donosi neka

podacima (engl. Inclusive,

data-based)

instanca vrednuje se prema

uvjetima na svim putovima te
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se provode aktivnosti na
svakom slijedu za koji su
ispunjeni uvjeti. Odnosno
moze se re¢i da ako uzmemo
pretpostavku da prva
skretnica ,,pamti“ koliko je
kopija instance  procesa
nastalo grananjem kako bi
druga skretnica ,,znala*
koliko kopija mora zdruziti
da bi se mogla nastaviti

aktivnost poslije nje.

Slozena (engl. Complex)

*

Koristi se onda kada nije
moguce jednostavno izraziti
pod kojim uvjetima treba
izabrati slijed aktivnosti za

izvodenje

Paralelna (engl. paralell)

+

Omogucuje izvodenje
aktivnosti na svim ulaznim 1

izlaznim putovima

Izvor: (Brumec & Brumec, 2018)
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(Brumec & Brumec, 2018) navode da se polje se u modelu procesa crta kao pravokutnik, koji
u modelu moze biti postavljen duljom stranicom vodoravno ili okomito. Ime polja upisuje se u
okviru uz lijevu (ako je dulja strana postavljena vodoravno) ili uz gornju stranu pravokutnika

(ako je dulja strana postavljena okomito).

Staza(engl lane) je dio polja te se crta kao uzi pravokutnik koji se proteze cijelom duljinom
polja. ,JJednako kao i kod polja, dulja stranica pravokutnika mozZe se postaviti vodoravno ili

okomito, ali uvijek jednako polozaju polja.“(Brumec & Brumec, 2018)

(Figl & Strembeck, 2014) navode da se mogu pojaviti problemi kod c¢itanja dijagrama.
Odnosno, potrebno je obratiti paznju na to da kljucne tragove kao §to je smjer strjelica u
dijagramu. Takoder potrebno je obratiti paznju na kulturne determinante. (Winn, 1983) navodi
da osobe koje Citaju engleski jezik, zbog navike ¢itaju dijagrame s lijeve strane prema desnoj,
odnosno, €itaju ih od gore prema dolje. Dok se (Tversky et al., 1991) nadopunjuju na tu teoriju
te dodaju da korisnici arapskog i hebrejskog govornog podrucja ¢itaju dijagrame s desna prema

lijevoj strani. Ovdje vidimo da je utjecaj kulture jedan od faktora kojeg je potrebno razmatrati

4. 3 Primjer primjene modeliranja poslovnih procesa programskim alatom
Camunda

Postoje mnogi programi za modeliranje poslovnih procesa. Postoji podjela na softverske alate
za crtanje modela poslovnih procesa. Najpoznatiji predstavnik tih alata jest Microsoft Visio.
BPMN Visio se temelji na predloScima za graficke simbole jezika BPMN, koji se s alatne trake
prenose na radnu povrSinu. Njime se mogu izraditi procesni dijagram, kolaboracijski dijagram
te koreografski i konverzacijski dijagram na nacin koji je propisala udruga Object Managment
Group (OMG) u normi BPMN 2. 0. U drugoj kategoriji softverskih alata za modeliranje su
softverski alati za projektiranje. U toj kategoriji je viSe komercijalno dostupnih proizvoda. Neki
od predstavnika su IBM WebSphere Business Modeler, Bizagi, SAP BPM, Oracle BPM Suite
te naposljetku Camunda Modeler.

U svrhi izrade ovog rada koriste se Camunda Modeler. Sam naziv Camunda dolazi od latinskih

nxs

glagola "capere" ("shvatiti") 1 "munda" ("Cistiti"). To oznaCava duboko razumjevanje svijeta
oko sebe. Camunda je izgradena na temeljima otvorenih standarda i prakse automatizacije
procesa. Camunda je pomogala u definiranju specifikacija BPMN 1 DMN (Decision Making
and Notation) 1 donio svoje iskustvo velikim i1 malim organizacijama u poslovnom i javnom

sektoru.” (About Us, Camunda, n. d.)
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Camunda se kao i vecina softverskih alata naplacuje za koristenje, ali dostupna je i besplatna

verzija.

Slika 4. Prikaz cijena za koriStenje softverskog alata Camunda Modeler

Free

For collaborative modelling using
BPMN/DMN

€0

Create free account

Included in the Plan

Unlimited BEP

Extra Features & Support

Community Support

Izvor: (Pricing, n.d.)

Great for proof of concept development

Professional

For larger collaborative modelling projects,
project development and low-volume
automation

Starts at €49/month

Paid monthly via credit card in USD/EUR/GEP

Upgrade to professional

Included in the Monthly Usage:

-
1 Production Cluster for execution
50 processinstanceg

Extra Features & Support

Single Sign-0n & SAML
8x5 technical support

Usage/Add-ons Available

Additionzl users, task users, dev and pred clusters and
process/decision instances will be billed based on
VOUr usage.

Enterprise

For high=volume automation and
organizations with Enterprise-level
requirements

Custom Pricing

Paid annually via invoice

Included in the Annual Usage:

Unlimited BPMN/DMN Model
Unlimited users to collaborate
High performance clusters
High-volume process instances
High-valume decision instances
High-volume task users

Extra Features & Support

Single Sign-0n & SAML

Custom Regions Options for Clusters
24x7 technical support

Custom Training and Consulting
Dedicated Customer Success Manager
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Kao sto se vidi iz priloZene slike, postoje 3 modela naplate. Prvi model je besplatan model, kod
kojeg se moze najviSe 5 korisnika spojiti i raditi na modelu. . Problem kod tog besplatnog
modela, je taj da se ne moze pokrenuti proces, odnosno nema mogucénosti da se vidi kako
izgleda proces u stvarnom vremenu. Postoji 1 model plac¢anja koji se placa 49 eura mjesecno.
Kod tog modela naplate, mogu u isto vrijeme 10 korisnika uredivati model. U cijenu je
ukljucena tehni¢ka podrska 5 dana u tjednu. Takoder postoji model otplate gdje se moze
samostalno odabrati §to je potrebno za modeliranje. Pri tom modelu cijena moze varirati, ovisno

o tome koliko stavki odabremo.

Camunda Modeler ima Siroku primjenu u mnogo vrsta indrustrija. Koristi se u bankarskoj
indrustriji. Neki od poznatih kompanija koje koriste Camunda Modeler su Bluestep Bank,
NatWest , ING, Desjardins, Santander te mnoge druge. Neki od procesa koji su optimizirani su
bolje korisnicko iskustvo, proces naplate u realnom vremenu te pojednostavljivanje primanje
zahtjeva korisnika. Takoder ima Siroku primjenu u indrustriji osiguranja. Neki od korisnika su
Indiana Farm Bureau, R+V Versicherung 1 Swiss Re Group. Camunda modeler im je pomogla
u poboljsanju korisni¢kog iskustva, dodavanju dodatne vrijednosti, poveéanju operativne
ucinkovitosti te poslovne agilnosti. Takoder ima veliku primjenu u telekomunikacijskoj
indrustriji, javnog sektoru te u medijima. Camunda ima preko 100 tisu¢a korisnika u 190 drzava
svijeta. Siru primjenu Camunda Modelera pojasniti ¢emo na studiji slu¢aja iz 2 velike globalne

kompanije.

Kao dio kooperativne mreze financijskih usluga, R+V je jedno od najvecih osiguravajucih
drustava u Njemackoj, s oko 17. 000 zaposlenih i prihodom od oko 20 milijardi EUR. U 2020.
godini je R+V Grupa uspjela povecati zaraCunate premije za vise od 8% 1 znac¢ajno nadmasiti
sektor u svim kategorijama. Ovom uspjehu najvise je pridonijela dobro promisljena digitalna

strategija koja ve¢ daje rezultate. Jedan od temelja ove strategije je platforma Camunda.

Prije implementacije Camunde, odrZavanje svih automatiziranih poslovnih procesa azurnima
uvijek je bio izazov za osiguravajuce druStvo ove veli€ine — staro, monolitno softversko
rjeSenje s tri BPM okruzenja bilo je previse nefleksibilno. Na primjer, bili su potrebni mjeseci
priprema za izvodenje promjene izdanja, buducdi da je bilo potrebno provesti mnogo ru¢nih
testova, a okruZenja je trebalo u potpunosti ponovno izgraditi. Osim toga, proces aZuriranja

bio je povezan s kvarovima sustava, $to je imalo negativan utjecaj na korisnicko iskustvo. Kao
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rezultat toga, izmjene izdanja su se provodile samo svakih nekoliko godina, s manjim

azuriranjima BPM softvera nekoliko puta godiSnje.

Osiguravajuca drustva sve vise koriste tehnologiju kako bi bolje reagirala na trendove 1 razvoj
industrije. Kako bi ostao korak ispred konkurenata, R+V Versicherung AG je redizajnirao
svoju BPM arhitekturu s Camundom i sada moZe razvijati, azurirati i upravljati svojim
procesnim aplikacijama lokalno. Ova povecana agilnost znaci da se na nove zahtjeve moze
brze odgovoriti i moze odmah doprinijeti uspjehu tvrtke.

Otvorena arhitektura takoder igra klju¢nu ulogu u transformaciji R+V Versicherunga, buduci
da omogucuje jednostavnu integraciju raznih drugih arhitektura i okvira (mikrousluge,
aplikacije razvijene unutar tvrtke, itd. ). Na korisnickim suceljima R+V kupaca i prodajnih
agenata, standardizirana web sucelja izravno komuniciraju s automatiziranim pozadinskim
procesima. Isto se odnosi i1 na programe posrednika u osiguranju koji rade s BPM procesima
R+V-a — stvaranje zahtjeva, automatsko generiranje broja zahtjeva ili orkestriranje

funkcionalne obrade koja stoji iza toga (R+V, 2023)

Deutsche Telekom IT GmbH interni je pruZzatelj IT usluga Deutsche Telekom AG. S oko 9700
zaposlenika diljem svijeta i ukupnim proracunom od oko 1, 9 milijardi eura, odgovoran je za
dizajn, razvoj i rad svih vlastitih 1 prenesenih IT sustava za podrSku poslovnim procesima u

Deutsche Telekomu i njegovim podruZnicama.

Godine 2007. Deutsche Telekom IT poceo je koristiti Oracle BPEL mehanizam za izgradnju 1
pokretanje BPM radnih procesa i automatizaciju procesa. Ali ovaj je model stvorio niz

problema koji su utjecali na poslovno i korisnicko iskustvo:

» Dugotrajno vrijeme izlaska na trziste, koje traje vise od 12 mjeseci

» Zakljucavanje dobavljaca ograniCilo je implementaciju novih znacajki — bilo je
potrebno pet dana za postavljanje ili izmjene okruzenja

» Zarealizaciju izdanja u prosjeku je bilo potrebno 1000 ljudi-dana ili otprilike tri mjeseca

» Regresijskom testiranju bilo je potrebno oko dva dana za obradu svih testnih slucajeva
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U 2017. godini Deutsche Telekom poceo je ulagati u opticke kabele kako bi pruzio bolje
korisnicko iskustvo. S ovom znacajnom nadogradnjom hardvera dosla je prilika za revoluciju
u zastarjelim IT sustavima Deutsche Telekoma. Time je doSlo do potpune promjene i
operativnog sustava i DevOps pristupa, vodenog s tri cilja:

» Ubrzanje: promijenite razvoj s BPEL-a na Javu i modus operandi s vodopada na agilni

» Medufunkcionalni timovi: Promjena od timova temeljenih na vjeStinama u

medunarodne medufunkcionalne timove
» Ucinkovitost: Povecajte u¢inkovitost razvoja koristenjem Camunda, SPRING i drugih

najsuvremenijih tehnologija.

Jedna od najvecih prednosti Camunda revolucije Deutsche Telekom IT-a bila je omogucavanje
"sukladnosti prema zadanim postavkama". Kao globalno distribuirano poduzece, s timovima
koji rade diljem svijeta s viSe dobavljaca i osjetljivim podacima, bilo je potrebno ovo visoko
automatizirano rjeSenje. Rezultat je arhitektura koja omogucuje uskladenost prema zadanim
postavkama i osigurava sigurnost podataka. Deutsche Telekom IT takoder je izgradio vlastitu
internu platformu za pracenje procesa, inspiriranu konceptom tokena koji se koristi u
Camundinom kokpitu, tako da korisnici mogu na prvi pogled vidjeti napredak bilo kojeg

procesa.

Uz to, kao i podrzavaju¢i i1 upravljajuci vrlo fleksibilnom DevOps filozofijom, Camunda je
omogucila IT-u Deutsche Telekoma vizualizaciju sloZzene logike na jednom mjestu,
jednostavno uskladivanje ljudskih 1 automatiziranih zadataka 1 koriStenje istog jezika za

poslovanje i razvoj s BPMN-om. (Deutsche Telekom, 2023)
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5. PRIMJERI MODELIRANJA POSLOVNIH PROCESA NA
PRIMJERU DOMA ZA STARIJE | NEMOCNE OSOBE UZ POMOC
ALATA CAMUNDA MODELER

5.1 Opis koristene metodologije

Cilj ovog rada je prikazati poslovne procese u Domu za starije i nemoc¢ne, odnosno prikazati
kako je organiziran proces zdravstvene njege te proces fizikalne terapije. Odabrao sam procese
u domu za starije i nemoc¢ne iz razloga $to smatram da se ti procesi mogu jako dobro prikazati.
Procesi su jako dobro organizirani,odnosno postoji jasna podjela poslova. Jos jedan od razloga
zaSto su odabrani procesi u domu za starije i nemoc¢ne je taj da smatram da je veoma bitno
upoznati procese koji se dogadaju unutar ustanova, jer ve¢ina osoba ima neki kontakt s tim
tipom ustanove. Odnosno, smatram da je skrb za starije i nemoéne jedan od stupova danasnjeg
druStva. Medutim taj pojam se u danasnje vrijeme previSe zapostavlja, odnosno ne vodi se
dovoljna briga o njima, pritom stariji ostaju na marginama druStva. Primjer procesa sam
pronasao u svojoj op¢ini. Naime postoje par ustanova za skrb o starijim i nemo¢nim korisnicima
u mojoj op¢ini. Ujedno to je jedini dom za starije i nemo¢ne, gdje sam naiSao na suradnju po
pitanju pristupa procesima. Na prostoru Varazdinske zupanije postoje 32 ustanove za pruzanje
skrbi starijim i nemo¢nim osobama. Odlucio sam se javiti na viSe adresa, te zatraziti dozvolu
za suradnju. Odnosno, dozvolu za provodenje istrazivanja na primjeru procesa pruzZanja
zdravstvene skrbi i njege korisnika. Odaziv je bio katastrofalan. Od poslanih 10 upita u razlicite
domove diljem zupanije, dobio sam dozvolu za pristup procesima u samo jednom domu. Da
bih prikupili traZene podatke, potrebno je pribaviti internu dokumentaciju odabranog poduzeca.
Proces odabira odgovarajuce institucije je trajao mjesec dana. Najveci problem je bio u tome
Sto vlasnici institucija nisu htjeli ustupiti trazene podatke. Nakon mjesec dana, odabir je pao na
Dom svete Ane. Jedan od razloga zaSto je ta ustanova odabrana je taj da je 1 moja baka bila
korisnica njihova usluga do njezine smrti. Jako sam bio zadovoljan pruzenom skrbi u toj
ustanovi. Dom Sv. Ane poceo je s radom 2006. godine. Dom je kapaciteta od 84 lezaja, uz
prostrane prostorije tu je 1 veliko dvoriSte sa Setnicom 1 klupicama, vrtom te puno cvijeca 1
domacih zivotinja. Od tih 84 lezaja, odreden broj lezaja mora biti osiguran za Sti¢enike koji su
socijalni slucajevi. U ovoj ustanovi je osiguran smjestaj za 19 korisnika prema rjeSenju
Hrvatskog zavoda za socijalni rad. Ministarstvo placa troskove njihovog smjestaja prema

sljedecoj klasifikaciji. Korisnici prvog stupnja su oni korisnici koji mogu samostalno

31



zadovoljavati svoje potrebe, a iz zdravstvenog stanja se dolazi do zaklju¢ka da mu pomo¢ druge
osobe nije potrebna. Cijena takvog smjestaja iznosi 510 eura po korisniku. Korisnici drugog
stupnja usluge su oni koji su djelomi¢no ovisni o pruzanju pomoc¢i pri izvrSavanju osnovnih
potreba. Cijena takvog smjestaja iznosi 689 eura. Korisnici tre¢eg stupnja usluga su oni koji
su funkcionalno ovisni o pomo¢i druge osobe u zadovoljenju svih potreba u punom opsegu.
Cijena tog smjestaja je 814 eura. Cetvrti stupanj usluga smjestaja je namijenjen za one
korisnike kojima su funkcionalno ovisni, odnosno, oni korisnici kojima je dijagnosticirana
Alzheimerova demencija ili druge vrste demencija potrebna pomoc¢ 1 nadzor druge osobe pri
zadovoljenju svih potreba u punom opsegu. Cijena te usluge je 938 eura. Dnevno se posluZuju
Cetiri obroka, dok su aktivnosti prilagodene stanju i interesima Stienika. Sobe su
jednokrevetne, dvokrevetne i trokrevetne. Za zdravstveno stanje korisnika se brinu stru¢ni
zdravstveni djelatnici. Za potrebe istrazivanja dobio sam pristup domu da iz prve ruke vidim
kako se odredeni procesi izvode. Za prikupljanje podataka mi je bilo potrebno dva mjeseca.
Zelio sam istraziti sve moguénosti koje se mogu desiti pri izvodenju odredenih poslovnih
procesa. Kako se radi o domu za starije i nemoc¢ne, procesi su veoma komplicirani. Glavni
razlog za to je Cinjenica da svaki Stienik ima razliCitu terapiju, i za svakog StiCenika se
drugacije izvodi proces. Potrebno je uzeti u obzir da zbog razlicitih potreba korisnika, nije bilo
moguce izmodelirati proces za svakog zbog sitnih razlika u odredenim procesima. To se najvise
vidi u procesu fizikalne terapije. Glavni razlog za to je da postoje korisnici koji su pokretni,
polupokretni i nepokretni. Odnosno svaki korisnik ima razliCite vjezbe koje izvodi s
fizioterapeutom. Zbog navedenih razloga sam odlucio napraviti model procesa koji je opcenit.

Odnosno procesi ¢e biti prikazani ¢e biti generalizirani, odnosno kako to u praksi izgleda.
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Slika 5. Dom Sv.Ana

Izvor: internet

5.2 Modeliranje procesa pruzanja zdravstvene skrbi

Kako navode (Buttigieg et al., 2016) zdravastvo i zdravstvena skrb su jedni od najbrze rastucih
sektora. Sastoji se od sloZenih i dinami¢nih procesa koji ciljaju na optimalne rezultate za
pacijente te uvijek teze ¢im vecoj u¢inkovistosti 1 efikasnosti.

(Reichert, 2011) navodi da zbog porasta potraznje za pomoci i tehnoloskih inovacija,sve vise
pruzatelja skrbi pribjergavaju inicijativama za upravljanje poslovnim procesima. Glavni razlog
je sustavno analiziranje iredizajn procesa te pojednostavljenje pruzanje skrbi korisnicima kako
bi ujedno sebi smanyjili troskove 1 povecali kvalitetu usluge, te tako ostavarili konkurentsku

prednost

Odjel za brigu o zdravlju i njegu korisnika se sastoji od medicinskih sestara koje su voditeljice
odjela, medicinskih sestara koje su tehnicarke te njegovateljica. Medicinska sestra koja vodi
odjel obavlja veliki obujam posla. Neki od njezinih zadataka su organiziranje, koordiniranje i
nadziranje cjelokupne medincinske aktivnosti u domu. Ona izdaje naloge, organizira sve

potrebne poslove te sastavlja raspored rada medincinskih sestara i njegovateljica. Takoder, ona
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daje svoje misSljenje i predlaze razne mjere radi tretmana pojednih korisnika 1 poboljSanja
kvalitete boravka u ustanovi. Bitno je da stavi fokus na vodenje pravilne i propisane evidencije
i dokumentacije povezane s zdravstvenom zaStitom i njegom korisnika. Ujedno, glavni je
organizator i nadzornik u akcijama zdravstvene preventive i mjera unaprjedivanja zdravstvene
zaStite 1 njege korisnika. Takoder, zaduzena je za narucivanje 1 Cuvanje lijekova i ostalog
potrosnog materijala kao i ortopedskih i drugih pomagala. Bitno je napomenuti da vodi
komunikaciju s lije¢nicima u vezi s pruzanjem zdravstvene zaStite i njege korisnika te
dogovara hospitalizacije ako se za to pokaze potreba, specijalisticke preglede i druge pretrage.
Ujedno uz sve zadac¢e mora obavljati i poslove medicinske sestre na odjelu. Medincinske sestre
koje obavljaju poslove tehniara imaju manje odgovornosti. Njihova primarna zadaéa je
obavljanje svakodnevne zdravstvene njegu i skrbi nad nepokretnim, polupokretim, a po potrebi
1 pokretnim korisnicima. Sudjeluje u procesu podjele hrane 1 hrane nepokretne korisnike.
Primarna zadaca im je obilaZenje korisnika te pri tome vodenje dokumentacije o primarnoj skrbi
nad korisnicima. Ako je potrebno ih priprema za preglede u zdravstvenim ustanovama, daju im
propisanu terapiju i kontroliraju konzumaciju terapije. Kontroliraju vitalne znakove te potom
zapaznja unosi u knjigu dnevnog izvjesca. U slu€aju smrtnog slu€aja pozivaju mrtvozornika,
izvjeS¢uju o tome voditelja odjela i socijalnog radnika, te potom spremaju preminulog u
posebnu prostoriju u podrumu koja se naziva mrtvacnica. Na kraju radnog vremena mora sve
promjene unijeti u knjigu dnevnog izvjesca, a u nedostatku njegovateljica duzna je obavljati
sve poslove iz njihovog djelokruga. Njegovateljica takoder obavlja svakodnevnu njegu
nepokretnih, polupokretnih, a po potrebi i pokretnih korisnika. Takoder se brine za dijeljenje
hrane i hrani nepokretne korisnike. Odvozi prljavo rublje na pranje, te dovozi Cisto. Ureduje 1
Cisti krevete korisnika, ormar i ormari¢, te dezinficira prostorije i noéne posude. Pomaze
nepokretnim korisnicima s mijenjanjem poloZaja tijela, stavlja ih u kolica te po potrebi
prozracuje spavaonice O svim promjenama koje uoc¢i kod korisnika mora obavijestiti sestru u

smjeni, te je za svoj rad odgovorna voditelju odjela.
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Slika 6. Model pruzanja zdravstvene skrbi

Voditel| odjela

Vadenje krvi

Izvor: Izrada autora

Na slici 6. prikazan je model pruzanja zdravstvene skrbi. Posto se radi o starijim korisnicima,
potrebno je periodi¢no raditi krvne pretrage. Proces zapocinje tako da glavna sestra, koja je
voditelj odjela, dolazi do korisnika. Korisniku moZemo pridruZiti atribut imena. Ujedno mozZe
se pridruZiti 1 opis stanja. Ona ostaje sa korisnikom dok mu u isto vrijeme medicinska sestra,
koja je tehnicar, vadi krv. Pri korisnickoj aktivnosti vadenje krvi takoder dodajemo opisni
atribut imena tehnicara. Ta krv se Salje na analizu u klinic¢ki laboratorij. Kada su rezultati
gotovi, nazad se Salju u dom za starije i nemoc¢ne. Glavna sestra ocCitava te nalaze te mora
donijeti odluku ako su zadovoljavajuc¢i. Ako uoci nesto zabrinjavajuce, poziva doktora. Ako su
nalazi zabrinjavajuci,glavna sestra mora odluciti kojem doktoru se treba javiti. Ako su rezultati
dobri, medincinska sestra tehniCar se nastavlja brinuti o pacijentu. Naposljetsku se pacijent
vraca u sobu, te proces s tim zavrSava. Model je prikazan u slikovnom obliku. Ako Zelimo

izraditi analiti¢ki model procesa, potrebno je priduziti odredene atribute 1 dodatne informacije.
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Slika 7. Proces podjele hrane
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Izvor: Izrada autora

Naslici 7. je prikazan jednostavan poslovni proces- podjela hrane korisnicima u domu za starije
1 nemoc¢ne osobe. Proces zapoc€inje pripremom hrane za podjelu. Potrebno je poslati detaljnu
narudZbu u kuhinju da se pripremi hrana za korisnike, odnosno potrebno je voditi brigu o dijeti
korisnika. Naime, vecina korisnika ima strogo odredenu dijetu zbog svog zdravstvenog stanja.
Nakon toga, kuhinja vra¢a povratnu poruku da je hrana isporu¢ena, odnosno da je spremna za
podjelu. Potom proces dolazi do eksluzivne skretnice. Odnosno postoji pitanje da li ima
slobodnih njegovatelja da obave podjelu hrane. Ako je odgovor potvrdan, taj proces obavlja
njegovatelj i proces zavrSava. Ako je odgovor negativan, onda taj proces preuzima tehnicar i

obavlja proces do kraja.
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Slika 8. Promjena posteljine
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Izvor: Izrada autora

Na slici 8 prikazan je proces promjene posteljine. Proces se odvija izmedu njegovatelja 1
korisnika doma. Koristi se ekskluzivna skretnica. Glavno pitanje na koje zelimo odgovoriti je
da li je korisnik pokretan. Ako je korisnik pokretan, njegovatelj ga educira kako pravilno
promijeniti posteljinu. Na taj nacin, ako korisnici sami rade neke zadatke se ukljucuju u proces.
Na taj nacin korisnik osjeca svoju vaznost i ne osjeca se iskljuceno iz drustva. Medutim ako je

korisnik polupokretan ili nepokretan, tada taj posao za njih obavlja njegovatel;j.
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Slika 9. Proces narucivanja lijekova
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Izvor: Izrada autora

Na slici 9 prikazan je proces narucivanja lijekova. Voditelj odjela ima zadatak da nadzire

potraznju za lijekovima. Ako se pojavi potraznja za nekim lijekom, prvo Sto mora voditelj

napraviti je potraziti taj lijek u zalihama. Ako postoji lijek u zalihama, onda je njegova zadaca

pripremiti lijek za konzumaciju, odnosno pravilno dozirati koliinu lijeka, te onda zapoceti

lijecnje. Ako ne postoji lijek u zalihama, sljedec¢i korak je napraviti narudZbu traZzenog lijeka.

Ta narudZba pristiZe u ljekarnu, gdje je prvi zadatak zaprimiti narudZbu, te ju potom pregledati.

Kada se pregleda narudzba, sljedeci je korak potraziti trazeni lijek. Ovdje se javlja eksluzivna

skretnica. Ako ima lijeka na zalihama, tada se lijek priprema za isporuku. Idu¢i korak je da se

taj lijek zaprimi u dom za starije i nemocne, te potom da se pripremi za terapiju, te naposljetku

da se da pacijentu. Medutim moze se dogoditi da nema trazenog lijeka u zalihama u ljekarni.

Tada ljekarna mora napraviti narudzbu traZenog lijeka te na taj nain proces zavr$ava.
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5.3 Modeliranje procesa pruzanja fizikalne terapije

Fizioterapija takoder pripada odjelu za brigu o zdravlju i njegu korisnika. Sudionici u
poslovnom procesu pruzanja fizikalne terapije su fizioterapeut i ostalo medicnsko osoblje.
Njegova zadaca je da obavlja fizikalnu terapiju i rehabilitaciju propisanu od fizijatra. Takoder,
u suradnji s specijalistima procjenje potrebu za protetskim i ortopedskim pomagalima, te u
slucaju potrebe radi potrebnu edukaciji korisnika o njihovoj primjeni. Jako je bitno da suraduje
s ostalim medicinskim osobljem pri prevenciji komplikacija kod korisnika sa izrazito niskim
funkcionalnim moguénostima, te da vrSi edukaciju korisnika o metodama samopomoci,
pasturalne korekcije, aktivnostima dnevnog zivota, te prilagodbama promijenjene Zivotne
okolnosti. Mora voditi evidencije o provedenoj fizikalnoj terapiji i o ortopedskim pomagalima.

Za svakog korisnika izraduje plan rada, te organizira i provodi rekreativno-zabavni sadrzaj.

Slika 10. Vjezbanje s korisnicima
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Izvor: Izrada autora

Na slici 10. prikazano je kako fizijatar prepisuje fizikalnu terapiju za korisnika. Nakon toga,
fizioterapeut pregledava vjezbe koje je prepisao fizijatar. Potom tehnicar, kojem pridruzujemo
atribut imena, mora oti¢i po korisnika 1 dovesti ga u prostor za vjezbanje. Nakon toga,

fizioterapeut moze zapoc€inje korisni¢ku aktivnost vjezbanja s korisnikom. Nakon svakih
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odradenih vjezbi, fizioterapeut javlja povratne informacije fizijatru da bi se mogao planirati

daljni tijek vjezbi za korisnika.

Slika 11. Proces pregleda korisnika te daljna obrada

fiatar

Izvor: izrada autora

Kada se kod korisnika javi neka bol, u ovom slucaju bol u kuku, $to nije neobi¢no zbog dobi
korisnika doma, prvo korisnik obavijesti fizioterapeta o vrsti boli. Nakon toga fizioterapeut
odvodi korisnika do specijalista. Nakon toga specijalist prima korisnika, te ga potom
pregledava. Nakon inicijalnog pregleda, specijalist utvrduje da zaista postoje problemi s kukom
korisnika. PoSto ga nije htio poslati odmah na operaciju, specijalist preporucuje neke vjezbe
koje b1 korisnik mogao odraditi s fizioterapeutom. Ovdje se uvodi eksluzivna skretnica, koja
postavlja pitanje ako su vjezbe pomogle korisniku. Ako je odgovor potvrdan, onda tu proces
staje. Medutim ako je odgovor negativan, onda se pacijent opet vraca k specijalistu koji radi
dodatne pretrage. Dodatne pretrage mogu pokazati da li je potrebna operacija. Ako nije
potrebna operacija, tada specijalist prepisuje ortopedsko pomagalo koje bi trebalo pomoci
korisniku. Zadatak fizioterapeuta je da educira korisnika o pravilnom koristenju tog pomagala.
Medutim ako se utvrdi da postoje elementi za operaciju, tada se ta operacija zakazuje te se na

taj nacin rjeSava problem. Odnosno proces zavrSava.
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5.4 Analiza rezultata istrazivanja
Iz prikaza modela procesa u domu za starije i nemocne osobe Sv. Ana vidimo da su poslovni
procesi optimizirani. Odnosno, vidi se da postoji mala mogucnost pojave ,,uskih grla®“. Razlog
za tako dobru optimizaciju poslovanja jest taj da svaki zaposlenik zna svoj posao. Odnosno,
jako dobro je napravljena podjela poslova. Komunikacija izmedu odjela je jako dobra. Jedan
od razloga za to jest da kolektiv radi ve¢ dugo vremena zajedno. Odnosno, zna se tko radi koji
posao. Medutim kako se radi s korisnicima koji imaju ograni¢ene sposobnosti kretanja i
komunikacije s zaposlencima postoje mnoge komplikacije. Prikazani su neki osnovni procesi
koji se dogadaju svakodnevno u ustanovi. Postoje mnogo kompliciraniji procesi, medutim
javlja se problem modeliranja takvih procesa zbog toga jer je svaki proces drugaciji, ovisno o
situaciji korisnika. Bitno je napomenuti da je ovo samo osnovni prikaz modela poslovnih
procesa. Da bi ti slikovni modeli procesa postali softveri potrebno je pridruziti atribute.
Potrebno je odrediti koliko vremenski traje svaki proces. Medutim, kako se radi o osnovnim
oblicima poslovnih procesa uzima se u obzir prosjek. Naime, svaki proces ima drugacije
trajanje u stvarnosti, glavni je razlog taj da su potrebe svakog korisnika drugacije. Potrebno je
uvesti 1 atribute imena kojima bi opisali svakog korisnika. Pri modeliranju je bitno obratiti
paznju na atribute, odnosno potrebno je jako dobro opisati svaki proces, da bi bio razumljiv
svima. Ujedno, na taj nacin bi mogli izvesti proces za svakog korisnika, ako bi opisali sve
potrebne podatke o korisniku. Nazalost, nisam mogao dobiti uvid u zdravstvene kartone
korisnika radi etickih 1 moralnih razloga. Proces vadenja krvi je jako dobro optimiziran,
odnosno u domu postoje tehnicari koji su educirani za vadenje krvi korisnicima. Isto tako jako
dobra povezanost s klini¢ckim laboratorijima dovodi do toga da se rezultati dobiju jako brzo, te
zbog toga ako postoje neke anomalije u rezultatima, dolazi do pravovremene reakcije. NaZalost
na neke faktore ne mozemo pravovremeno reagirati jer se radi o korisnicima koji su u pravilu
u poodmakloj Zivotnoj dobi. Proces podjele hrane je isto tako jako dobro ureden. Unaprijed je
odreden jelovnik prema potrebama svakog korisnika. Postoji to¢na podjela poslova, odnosno
tocno se zna tko je zaduzen za koji odjel u ustanovi. Za taj proces su ve¢inom zaduzeni
njegovatelji koji su jako dobro educirani, odnosno pri procesu podjele hrane, komuniciraju s
korisnicima o njihovom stanju, te odmah mogu primjetiti promjene u ponaSanju, te
pravovremeno obavijestiti o tome nadredene. Proces promjene posteljine je veoma jednostavan
proces. Medutim jako je bitan, naime jako je bitno paziti na higijenu zbog osjetljivosti korisnika
zbog slabog imuniteta. Jako je bitno to da se educiraju korisnici kako napraviti neke poslove
sami, odnosno na taj nacin im se pridati vaznost. Korisnici se bolje osje¢aju zbog toga, jer

dobivaju neku ulogu, odnosno ne osjecaju se zapostavljeno. Jedan od najbitnih poslova koje
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ima voditelj odjela je briga o zalihama lijekova. Kako se radi o populaciji koja je o poodmakloj
zivotnoj dobi, tako postoje razni zdravstveni problemi koji ih muce. Zbog toga vecina korisnika
prima neku terapiju. Ne smije se dogoditi da ponestane nekih lijekova, odnosno da korisnik
¢eka neku terapiju. Nazalost, propusti su moguci zbog velike koli¢ine lijekova koji se dnevno
daju korisnicima. Isto tako, nazalost neki lijekovi su teze dostupni, pa je potrebno
pravovremeno napraviti narudzbu. Za korisnike je isto tako bitno da imaju pristup
fizioterapeutu, odnosno bitno je da se potakne korisnike na aktivan nacin Zivota. Fizioterapeut
se pokazao kao jedan od bitnijih zaposlenika u ustanovi. Glavni razlog za to je da se on jako
aktivno bavi korisnicima. Mnogi od njih su pokazali napredak u psihomotorickim
sposobnostima. Isto tako pri vjezbanju s korisnicima primjecuje promjene u ponasanju, te moze
pravovremeno reagirati ako vidi da postoji smanjenje moguénosti kod korisnika. Na taj nacin
zbog dobre povezanosti s specijalistima u tim podrucjima zdravstvene njege, moze korisniku
olaksati bolove, ili ih u potpunosti ukloniti. Istazivanje je pokazalo da su procesi jako dobro
uredeni u domu za starije i nemoéne. Glavni razlog za to je komunikacija izmedu odjela, te
iskustvo koje imaju zaposleni. Jako je bitno da su procesi fluidni jer se radi o korisnicima koji
su jako osjetljivi na promjene. Potrebno je staviti fokus na odredenu niSu, odnosno
specijalizirati se samo za jednu vrstu korisnika, na taj nacin se lakSe organiziraju procesi. Kada
bi se fokusirali samo na jednu niSu korisnika, tada bi se mogla povecéati stru¢nost u tim
podruc¢jima, odnosno zaposlenici bi lakSe mogli prepoznavati neke znakove kod korisnika koje
dosad nisu mogli, jer nisu bili dovoljno stru¢ni za neka podrucja, zbog velike diferencijacije
izmedu potreba korisnika. Kada bi bio primarni fokus na primjer za korisnike koji boluju od
demencije, tada bi zaposlenici postali stru¢ni za to podrucje, te bi lakSe rjeSavali probleme na
koje nailaze tijekom procesa. Odnosno na taj nacin bi ostavarili konkrurentsku prednost.
Medutim teSko se specijalizirati kao ustanova koja se primarno bavi pacijentima samo s
odredenim stanjem. Prvenstveno bi se trebalo napraviti istraZivanje trzi$ta, te onda na taj nacin
odluciti za koju se niSu specijalizirati. Kako se radi o mikru poduzecu poslovni procesi su
veoma jednostavni , odnosno nema potrebe za automatizacijom poslovnih procesa. To jest, nije
financijski isplatljivo na tako niskoj razini poduzeca automatizirati procese. Ujedno, javlja se
problem da je svaki korisnik usluge drugaciji, odnosno ima drugacije potrebe. Kada bi se radilo
o poduzecu koji ima veliki broj korisnika, koji su po svojoj obiljezima sli¢ni, tada bi se mogao
implementirati softver. Glavni doprinos koje je ovo istrazivanje pokazalo olituje se u
poboljsanju postoje¢eg modela. Odnosno ukazuje na mane koje se dogadaju unutar procesa kao
Sto se javlja problem pri podjeli hrane ako nema dovoljno njegovatelja, tada njihov posao mora

preuzeti medicinska sestra tehnicar. To dovodi do manjka radne snage na nekim odjelima. To
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je problem koji se mora u budu¢nosti rijesiti. Odnosno mora se pronaci nacin da se taj proces
delegira na druge zaposlenike doma. Predlazem zaposljavanje servira ¢ija ¢e glavna zadaca biti

podjela hrane korisnicima.
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6. ZAKLJUCAK

Na kraju ovog rada mozemo zakljuciti da je modeliranje poslovnih procesa jedan od klju¢nih
elemenata kojima bi se svako poduzece moralo baviti. Procesi su gradivni elementi svake
organizacije. Pregledom znanstvene literature mozemo uvidjeti da je modeliranje poslovnih
procesa tema kojim se bavilo mnogo znanstvenika. Medutim sami koncept u Hrvatskoj nije
toliko zastupljen kod mikro poduzeca. Iako je literature puno, modeliranje poslovnih procesa
kao koncept nije dovoljno predstavljen mikro poduzeéima. Odnosno ne postoji veliko
zanimanje za taj proces. Razlog je taj da je taj proces dugotrajan i opsezan. Potrebno je
napraviti analizu svih internih procesa unutar poduzeca. To je prvi korak ka optimizaciji
poslovnih procesa. Njihovom optimizacijom dovodimo organizaciju do napretka. Jako je bitno
upoznati se s svakim procesom unutar organizacije. Kada napravimo analizu svih procesa,
mozemo zakljuciti koji su procesi klju¢ni. To dovodi do pravilne alokacije resursa. Ne samo
novcanih resursa, nego i ljudskog kapitala. Ujedno na taj nacin se smanjuje mogucnost ,,uskog
grla®. Ako se procesi na pravilan nacin analiziraju, moze se zakljuciti na $to se organizacija
mora koncetrirati. U dana$njem post-pandemijskom trzistu postoji potreba za borbom za
svakog korisnika nasih usluga. Odnosno potrebno je ostvariti konkurentsku prednost. Jedan
od kljuc¢nih zadaca organizacije je upoznati se s svim svojim procesima. Odnosno zakljuciti
koji su nam klju¢ni procesi, te kako oni reagiraju na vanjske promjene. Pandemija nas je
naucila kako se svaki proces moze promijeniti preko noci, zbog eksternih utjecaja. Ako
spoznamo procese u organizaciji, mozemo spoznati koji je glavni cilj kompanije. Na primjeru
ovog rada modelirani su poslovni procesi unutar doma za starije i nemo¢éne. Dom za starije i
nemocne je organizacija kojoj je potrebna izrada modela poslovnih procesa. Naime, drustvo je
staro, odnosno poveca se udio starije populacije u ukupnoj populaciji Hrvatske. Za to postoji
mnogo ¢imbenika. Jedan od ¢imbenika koji utjece na to povecanje je povecna migracija iz
Hrvatske. Mnogi mladi napustaju domovinu, da bih pronasli bolje uvjete za svoju djecu.
Medutim ti mladi ostavljaju svoje roditelju u domovini, a za njih se nema tko brinuti. Postavlja
se pitanje, kamo da se smjeste svi ti stariji ljudi, odnosno tko ¢e brinuti o njima. Postoje veliki
broj doma za starije i nemo¢ne u Varazdinskoj Zupaniji. Zato se svaka organizacija mora
prilagoditi trziStu, odnosno ste¢i konkurentsku prednost. Modeliranjem poslovnih procesa je
jedan od alata s kojim se moZe to posti¢i. U ovom radu se konkretno radi na primjeru doma za

starije i nemo¢ne Sv. Ana. MozZe se vidjeti da su procesi u toj ustanovi veoma fluidni. Medutim
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postoji prostor za napredak, odnosno potrebno je prepoznati kljuéne procese, odnosno one
procese koji donese najveci prosperitet organizaciji. Dom Sv. Ane uz primanje korisnika koji
su socijalni slucajevi, prima i druge korisnike. Trenutno je u domu smjeSteno 84 osobe,
odnosno svi smjestajni kapaciteti su popunjeni. Zbog blizine drzavne granice s Slovenijom,
mnogo je korisnika iz susjedne drzave. Mnogi se odluc¢uju za dom Sv. Ane jer im je cjenovno
pristupacniji, te je usluga na visokoj razini. U ovom radu prikazani su neki osnovni procesi,

koji se dogadaju svakodnevno u domu.

Procesi su pojednostavljeni, odnosno prikazano je kako bi to trebalo izgledati u teoriji.
Medutim moramo uzeti u obzir da je mnogo korisnika koji su nepokretni i/ili na neki nacin
ograniceni zbog svoje bolesti, pa se za njih tih procesi drugacije odvijaju. Iz prikazanih modela
se moze vidjeti da su procesi veoma fluidni, odnosno mala je moguénost pojave ,,uskog grla®.
Takoder vidljiva je jako dobra organizacija posla, odnosno svaki zaposleni zna svoje zadatke,
odnosno §to se od njih ocekuje da odrede u svojoj smjeni. Predlozio bih fokusiranje na jednu
niSu korisnika. Odnosno specijalizaciju na korisnike koji boluju od demencije. Glavni razlog
za to je Sto takvi pacijenti veCinom trebaju najviSe paznje, odnosno najvisi stupanj
specijalizacije zaposlenih je potreban za brigu za te korisnike. Ako se dom Sv. Ane
specijalizira za primanje takvih korisnika, moze ostavariti konkurentsku prednost nad ostalim

domovima u Zupaniji, ali i regiji.
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