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Predgovor

U danasnjem svijetu, gdje brza i precizna isporuka proizvoda postaje sve vaznija za uspjeh
poslovanja, logistika igra klju¢nu ulogu u zadovoljavanju potreba i ocekivanja kupaca. Logisticki
procesi Cine srz lanca opskrbe, povezujuéi proizvodace, dobavljace i kupce Sirom svijeta. Kvaliteta
tih logistickih procesa igra presudnu ulogu u osiguravanju da roba stigne na odrediste brzo, sigurno
I u optimalnom stanju.

Zahvaljujem se profesorima Sveucili$ta Sjever, ¢ija predanost obrazovanju i stru¢nost su bili
kljucni za moj akademski razvoj tijekom protekle tri godine. Njihova struc¢nost i predavanja
obogatila su moje razumijevanje predmeta i potaknula interes za daljnje istrazivanje.

Posebno zelim istaknuti svojeg mentora, gospodina KreSimira Buntaka, ¢ija je uloga u mom
Skolovanju bila neizmjerno vazna. Njegova strunost, mentorstvo i vodstvo su me usmjeravali
kroz mnoge izazove tijekom ovih tri godine.

Zelim izraziti svoju iskrenu zahvalnost svojoj obitelji na podrici koju su mi pruZili tijekom
mog obrazovanja. Bez njihove potpore, financijskog ulaganja i vjere u moje obrazovne ciljeve, ne
bih postigla ovo $to jesam danas. Veliko hvala obitelji na svemu §to ste ucinili za moje $kolovanje.

Takoder, zelim se zahvaliti svim svojim kolegicama i kolegama s kojima sam dijelila ovu
akademsku avanturu. Njihova podrska, suradnja i zajednicki prolazak kroz izazovne trenutke ¢inili

Ssu ovo putovanje nezaboravnim. Hvala svima na prijateljstvu i podrsci.



Sazetak

Logistika je vazan stup modernog poslovnog svijeta. U dinami¢nom okruzenju globalnih
trziSta ucinkovito upravljanje logistickim procesima postaje nuznost za tvrtke koje Zele steci
konkurentsku prednost. Procjena kvalitete logistickih procesa iznimno je vazna jer utjeCe na
zadovoljstvo kupaca, troSkove poslovanja i konkurentsku poziciju tvrtke. Za postizanje ovog cilja
potrebno je definirati i razumjeti klju¢ne parametre koji omogucuju objektivnu ocjenu kvalitete
logistickog poslovanja.

U ovom radu se analiziraju razli¢iti aspekti logisti¢kih procesa. Fokus je na identificiranju,
definiranju i objasnjenju klju¢nih parametara za ocjenu kvalitete logisti¢kih procesa. Ove metrike
pokrivaju Sirok raspon aspekata, ukljucujuéi to¢nost isporuke, brzinu isporuke, ucinkovitost
skladista, pravovremenost narudzbe i jo§ mnogo toga. Cilj ovog rada je pruziti cjeloviti pregled
kako poduzec¢a kroz dubinsku analizu ovih parametara mogu kvantitativno i kvalitativno ocijeniti

kvalitetu svojih logistickih procesa.

Kljucéne rije€i: logisticki procesi, u¢inkovitost, djelotvornost, parametri

Summary

Logistics is a vital pillar of the modern business world. In the dynamic environment of global
markets, efficient management of logistics processes has become a necessity for companies aiming
to gain a competitive edge. Evaluating the quality of logistics processes is exceptionally important
as it impacts customer satisfaction, operating costs, and a company's competitive position. To
achieve this goal, it is necessary to define and understand the key parameters that enable an

objective assessment of the quality of logistics operations.

This paper analyzes various aspects of logistics processes, with a focus on identifying,
defining, and explaining the key parameters for assessing the quality of logistics processes. These
metrics cover a wide range of aspects, including delivery accuracy, delivery speed, warehouse
efficiency, order timeliness, and much more. The aim of this paper is to provide a comprehensive
overview of how companies, through in-depth analysis of these parameters, can quantitatively and

qualitatively assess the quality of their logistics processes.

Keywords: logistics processes, efficiency, effectiveness, parameters
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1. Uvod

1.1. Problem, predmet i objekt istrazivanja

Sredi$nji fokus ovog istrazivanja je na problemima u logisti¢kim procesima, koji su prepoznati
zahvaljuju¢i dosadasnjem znanju istrazivaCa, znanstvenika 1 prakticara, te KkoriStenju
odgovaraju¢ih indikatora za poboljSanje i optimizaciju tih procesa. Fokus ovog rada je na
proucavanju logistickih sustava i procesa, kao i performansi logistickih procesa, koje igraju
klju¢nu ulogu u utvrdivanju performansi osnovnih procesa u organizaciji. Razliciti indikatori koji
su relevantni za procjenu i evaluaciju performansi logistickih procesa posluzit ¢e kao objekti za

istrazivanje.

1.2. Ciljisvrha zavrSnog rada

Glavni cilj ovog istrazivanja je pruziti dublje razumijevanje logisti¢kih procesa, njihove uloge
u organizacijama i znacaj analize njihove performanse. Takoder, istrazivanje ¢e detaljno opisati
indikatore koji se koriste za analizu performansi logisti¢kih procesa.

Svrha ovog istrazivanja je sistematizirati sve indikatore i parametre koji se koriste za ocjenu

logistickih procesa.

1.3. Znanstvene metode

U ovom radu koristile su se sljedece metode: metoda dekripcije, metoda kompilacije, metoda

analize i metoda sinteze.

1.4. Strucni i znanstveni doprinos

Ovaj rad pruza strucni doprinos kroz pregled razlicitih indikatora koji se mogu primijeniti za
analizu performansi logistickih procesa.
Takoder, ostvaruje znanstveni doprinos putem detaljne analize postojecih istrazivanja koja su

povezana s analizom performansi logistickih procesa.

1.5. Sadrzaj zavrSnog rada

U drugom poglavlju ovog rada, opisani su logisticki sustavi i procesi. Poglavlje zapoCinje
analizom razlicCitih vrsta logistickih sustava. Nakon toga, posebna paznja usmjerava se na poslovne

procese unutar logistickog sustava te na nac¢in kako se ti procesi upravljaju. Detaljno se analiziraju
1



razli¢iti logisticki procesi, njihov odnos s osnovnim procesima te varijacije tih procesa unutar
organizacija. Takoder, istrazuje klju¢ne elemente logistickog sustava i kako oni igraju ulogu u tim

procesima.

U tre¢em poglavlju, fokus je na procesnoj analitici, ukljucujuci analizu ucinkovitosti i
djelotvornosti procesa te na primjeni procesnog kontrolinga u logistickim procesima. Takoder,
razmatra se sustav upravljanja kvalitetom i njegova uloga u organizacijskim procesima te strategije

za unapredenje poslovnih procesa.

Cetvrto poglavlje posvecéeno je parametrima za ocjenu kvalitete performansi u logisti¢kim
procesima. Fokusje na parametrima za ocjenu performansi u procesima skladiStenja, nabave,
distribucije, povrata robe, upravljanja kvalitetom, planiranja proizvodnje, upravljanja rizikom te

upravljanja zalihama.



2. Logisticki sustavi i procesi

Brz tehnoloski, znanstveni, proizvodni i drustveni napredak zahtijeva dobro organizirane i
pazljivo pracene logistiCke sustave. Glavno pravilo takvih sustava je da svaki sustav moze biti
istovremeno i podsustav viSe razina. U okviru sveobuhvatnog logisti¢kog sustava, svaka posebna
vrsta logistike predstavlja zaseban podsustav s vlastitim karakteristikama, uklju¢ujuéi misiju,
ciljeve, strukturu, elemente, logisticke aktivnosti, pravila ponasanja, informacije, slozenost, veze
izmedu sustava i ogranicenja.

,Op¢i logisticki sustav je sustav medusobno, svrsishodno povezanih i medu utjecajnih
podsustava 1 elemenata koji, pomocu logisticke infrastrukture, logisticke suprastrukture,
logistickog intelektualnog kapitala i drugih potencijala i resursa, u visoko sofisticiranoj logistickoj
industriji omogucuju uspjesnu, ucinkovitu i racionalnu proizvodnju logistickih proizvoda.*

(Zelenika, 2005)

2.1. Vrste logisticih sustava

Prema "sustavnoj teoriji", logisti¢ki sustav ima Kkrajnji cilj postizanja ukupnog rezultata. Na
jednoj strani, unosimo razli¢ite resurse, dok na drugoj strani isporucujemo razlicite logisticke
usluge. Razgranicenje logistickog sustava obuhvaéa podjelu na viSe funkcijskih logistickih
podsustava, unutar kojih se obavljaju razli¢iti logisti¢ki zadaci i poslovi.

Najvazniji funkcijski podsustavi logistickog sustava su: (Zelenika, 2005)

1. Sustav trgovinske logistike kao srediSnji funkcijski podustav logistickog sustava
obuhvaca marketinske aktivnosti te sve radnje vezane uz prodaju i kupnju odredenih
proizvoda, ukljucujuci 1 obradu povrata proizvoda, odnosno povratnu logistiku.

2. Sustav upravljanja predmeta za distribuciju koji obuhvaca pakiranje, signiranje,
vaganje, brojanje, mjerenje, paletiziranje...

3. Sustav upravljanja zalihama jedan je od najvaznijih podsustava svakog logistickog
sustava jer on mora omoguciti optimalne koli¢ine =zaliha (polu)proizvoda,
repomaterijala, sirovina, ali i primjerenu opskrbu svih kupaca, potrosaca, korisnika...

4. Sustav transporta i prometa omogucéava brzo, sigurno i racionalno premjesStanje
predmeta transportairanja od jedne toCke do druge

5. Sustav logisticke distribucije vazan je zbog suradnickih odnosa izmedu razlicitih
subjekata u logistickim sustavima. Ovim suradnjama omogucuje se ucinkovita i
racionalna distribucija logisti¢kih proizvoda od potrosaca do krajnjeg kupca, neovisno

0 modelima upravljanja robnim tokovima.



Elementi proizvodnje logistickog proizvoda, kao S$to su logisticka infrastruktura 1
suprastruktura, logisticki intelektualni kapital i drugi potencijalni resursi, mogu unijeti potrebne
informacije i ulazne resurse u logisticki sustav.

Izlaz ili rezultat logistickih sustava obuhvaca logisticke proizvode, odnosno razlicite logisticke
usluge i ucinke koje logisti¢ki pruzatelji prodaju korisnicima. To su konkretne usluge i proizvodi
koji proizlaze iz logisti¢kih aktivnosti i koji zadovoljavaju potrebe krajnjih korisnika.

Slozeni dinamicki i stohasti¢ki logisti¢ki sustav ¢ine ovi najvazniji podsustavi (slika 1.): (Zelenika

i Pupovac, 2001)

megalogistika

globalna logistika
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Slika 1: Podsustavi logistickog sustava

LOGISTICKI SUSTAVI

MEGALOGISTIKA
GLOBALNA LOGISTIKA
MAKRO-MIKRO-METALOGISTIKA

INTER | INTRALOGISTIKA A
SERVISNA LOGISTIKA
INFORMACIISKA LOGISTIKA

MENADZMENT LOGISTIKA
| | | |
PRIMARNA SEKUNDARNA TERCIJARNA KVARTARNA KVINTARNA
LOGISTIKA LOGISTIKA LOGISTIKA LOGISTIKA LOGISTIKA

LOGISTIKA ODRZIVOG RAZVITKA

Izvor: Zelenika i Pupovac, 2001

2.1.1. Megalogisticki sustav

Razvojem logistike primjecuje se sve veca primjena u raznim profitabilnim i neprofitabilnim
tvrtkama, kao iu razli¢itim gospodarskim i1 neprogospodarskim sektorima. Ovaj trend prati i
tendenciju stvaranja velikih logistiCkih operatera, koji svoju djelatnost obavljaju na Sirem
logistickom trzistu, ukljucujuéi regionalne i1 ekonomske integracije koje spajaju vise regija 1
zemalja, ¢ak 1 na globalnoj razini, pa ¢ak i izvan naSe planete, unutar Sun¢evog sustava.

U Sirem smislu, megalogistika obuhvaca sve logisticke fenomene koji se dogadaju, razvijaju,

mijenjaju, usavrsavaju i transformiraju na odredenim planetima, kao $to su logisticki fenomeni na



Zemlji. Na taj nain, megalogistika se moze smatrati sinonimom za globalnu logistiku, koja

ukljucuje sve logisticke fenomene na planetu Zemlji.

2.1.2. Globalnologisticki sustavi

Globalna logistika predstavlja sloZen, dinamic¢an i stohasticki sustav logistickih fenomena koji
obuhvaca uskladene, integrirane i kontrolirane logisti¢ke aktivnosti na globalnoj razini, kako bi se
postigli sinergijski strateski ciljevi i zadaci unutar pojedinih logistickih podsustava i globalnog
logistickog sustava, odnosno planete Zemlje. Ovaj sustav neprestano razvija i odrzava globalni
strateSki okvir temeljen na normama i prilagodljivosti, poStujuci osnovne principe ucinkovitosti i
efektivnosti, sve kako bi se kombinacijom resursa i potencijala razli¢itih logisti¢kih podsustava
maksimalno zadovoljili zahtjevi svakog pojedinog i ukupnog globalnog trzista.

Na Zemlji djeluju mnogobrojni slozeni i dinamicki globalnologisti¢ki sustavi, kao §to su
(Zelenika, 2005.): prometni globalnologisticki sustavi, gospodarskosektorsko-globalnologisti¢ki
sustavi, turisticki globalnologisticki sustavi, vojni globalnologisticki sustavi...

Gospodarsko-sektorsko globalno-logisticki sustav sastoji se od pet medusobno povezanih
globalno-logisti¢kih sustava, a to su: primarno-logisti¢ki, sekundarno-logisti¢ki, tercijarno-
logisticki, kvartarno-logisticki i1 kvintarno-logisticki sustavi. Svaki od ovih sustava ima svoje

specifi¢ne funkcije 1 uloge.

2.1.3. Makro-mikro-metalogisti¢ki sustavi

Makrologistika je grana logistike koja se bavi proucavanjem i upravljanjem Sirim logistickim
sustavima na visokoj razini. To uklju€uje analizu, planiranje, organizaciju i kontrolu logistickih
aktivnosti na razini regije, drzave, kontinenta ili globalno. Makro-logistika se fokusira na
integraciju 1 koordinaciju razli€itih logisti¢kih procesa, kako bi se osigurala uc¢inkovitost, smanjili
troskovi i optimizirala opskrba i distribucija na velikim geografskim podrucjima.

Ukljucuje aspekte kao $to su transport, skladiStenje, upravljanje zalihama, distribucija, carinski
postupak, upravljanje nabavom i medunarodni prijevoz.
Ova razina logistike ima klju¢nu ulogu u svjetskom gospodarstvu 1 trgovini te doprinosi
povezivanju i uskladivanju logistickih aktivnosti diljem svijeta.

Mikrologisticki sustav je diologisticki sustav koji se fokusira na analizu i upravljanje
specificnim logistickim aktivnostima na vrlo maloj, detaljnoj razini. Ovaj sustav se bavi
operativnim aspektima logistike, odnosno konkretnim zadacima i procesima unutar logistickog

lanca.



U mikrologistickom sustavu proucavaju se i optimiziraju pojedinacni elementi logistickih
procesa, kao $to su upravljanje zalihama, rute prijevoza, postupci skladistenja, pracenje narudzbi
1 dostave, rukovanje robom i sli¢no. Cilj mikrologistike je posti¢i najbolju mogucu uc¢inkovitost i
ucinkovitost na razini pojedinih operativnih zadataka kako bi se osigurala glatka i pouzdana
logisticka izvedba. Mikrologisticki sustav fokusira se na sitne detalje 1 operativne postupke unutar
logistickog procesa kako bi se osigurala najbolja izvedba na svakom koraku logistickog lanca.

Osnovna obiljezja mikrologisticke industrije (Zelenika, 2005):

1. Svaki logisticki subjekt (logisticki poslovni sustav) unutar ove industrije proizvodi svoje
logisticke proizvode u skladu s registriranom djelatnosc¢u.

2. Svi logisticki subjekti imaju sposobnost proizvodnje svojih proizvoda na razini
mikrologistike, makrologistike 1 globalnih logisti¢kih trzista.

3. Ovi subjekti proizvode logisti¢ke proizvode razli¢itih vrsta, ukljuc¢ujué¢i mikrologistiku,
makrologistiku, globalnu logistiku i metalogistiku.

4. Logisticki procesi koji se odvijaju u ovoj industriji ukljucuju i1 informacijske procese, §to
ukazuje na zna€ajnu ulogu podataka i informacija u logistickim operacijama.

5. Logisticki subjekti su aktivni sudionici u distribucijskim kanalima, §to podrazumijeva
njihovu ulogu u distribuciji proizvoda do krajnjih korisnika.

6. Oni takoder sudjeluju u logistickoj distribuciji, §to znaci da aktivno doprinose organizaciji
i optimizaciji procesa distribucije.

7. Logisticki subjekti su integrirani u Sire logisticke lance, ¢ime se stvara povezanost i
medusobna suradnja izmedu razli¢itih ¢lanova lanca opskrbe.

8. Osim toga, sudjeluju i u logisti¢ko-distribucijskim lancima, $to dodatno naglasava njihovu
vaznost u osiguravanju ucinkovite distribucije proizvoda.

9. Konacno, logisticki subjekti su aktivni sudionici u razli¢itim logistickim mrezama, $to
ukazuje na njihovu sposobnost za integraciju 1 suradnju u kompleksnom logistickom

okruzenju.

Metalogistika svojim aktivnostima i znanjima povezuje logisticke funkcije izmeDu
mnogobrojnih logistickih subjekata makrologistike 1 mikrologistike kod upravljanja tokovima
roba, tvari, stvari, ljudi 1 kapitala od tocke isporuke preko tocke razdiobe do krajnjeg potrosaca,
odnosno kupca. Metalogisticki sustav obuhvacéa promet veceg broja poduzeéa koja rade u istom

marketin§kom kanalu. (Zelenika, 2005)



2.1.4. Inter i intralogisticki sustavi

Kada razmatramo razlicite aspekte logistike kao znanosti i logistike kao aktivnosti,
primjecujemo paralelne tendencije u razvoju logisti¢kih veza i odnosa.

Ovdje se posebno isti¢u dva tipa odnosa: (Zelenika i Pupovac, 2001)

(a) interkompanijski odnosi u razvijanju logistickih aktivnosti, $to znaci suradnja izmedu
razli¢itih tvrtki (inter-firm logistics relations),

(b) intrakompanijski odnosi u razvijanju logistickih aktivnosti, §to se odnosi na suradnju unutar
jedne tvrtke (logisticki odnosi unutar poduzeca).

Na taj nacin, logisticke veze mogu se uspostaviti izmedu razli¢itih poduzeca kako bi se
zajednicki optimizirali procesi opskrbe, transporta i distribucije. S druge strane, unutar iste tvrtke,
razli€iti dijelovi organizacije mogu suradivati kako bi se postigli isti ciljevi, osigurala u¢inkovitost
1 smanjili troSkovi. Oba tipa odnosa igraju vaznu ulogu u razvoju logisti¢kih sustava i omogucavaju
integrirani i sinkronizirani pristup upravljanju logistikom.

Razvoj interlogistike kao znanosti i aktivnosti sve vise dobiva na vaznosti zbog prisutnosti
internacionalizacije poslovanja, intenziviranja konkurencije, razvoja transportne infrastrukture i
logisticke podrske, napretka u telekomunikacijskim vezama te stvaranja strateskih saveza. Sve ove
promjene poticu 1 poticu sveobuhvatnu globalizaciju poslovanja.

Intralogistika kao znanost i aktivnost fokusira se na razvoj logistickih procesa i fenomena koji
su kljucni za ucinkovito 1 uspjeSno obavljanje interno postavljenih zadataka i funkcija unutar
poslovnog poduzeca. Ovo ima izravne posljedice na opcu strategiju i poslovnu politiku poduzeca.
Intralogistika se fokusira na optimalno upravljanje tokovima materijala, energije, novca,
informacija 1 ljudi unutar tvrtke. Integracijom 1 optimizacijom internih logisti¢kih podsustava 1
drugih funkcija tvrtke, doprinosi ukupnoj optimizaciji poslovanja, povecanju ucinkovitosti i

ucinkovitosti.

2.1.5. Servisnologisticki sustavi

Servisna logistika kao znanost 1 aktivnost odnosi se na sustav logistickih aktivnosti usmjerenih
na dizajniranje servisnih usluga temeljenih na principima uc¢inkovitosti i efektivnosti. To ukljucuje
koordinirane, integrirane i kontrolirane logisti¢ke aktivnosti koje osiguravaju pruzanje obecane
kvalitete krajnjim korisnicima. Te aktivnosti obuhvacaju pruzanje jamstava, otklanjanje kvarova,
zamjenu dijelova 1 druge postprodajne usluge. Cilj je integrirati potroSaceve potrebe 1 ogranicene
resurse kako bi se maksimizirala dobit za posluzitelje i zadovoljstvo potrosaca u dugoro¢nom

razdoblju.



2.1.6. Informacijskologisti¢ki sustavi

Informacijsku logistiku moguce je opisati kao sustav logistickih procesa koji omogucuje
koordinacija 1 integracija logistickih aktivnosti te poticanje koriStenja suvremenih racunalnih 1
telekomunikacijskih tehnologija. Ovakva logistika omogucuje tvrtkama ucinkovito koristenje

raznih informacijskih tehnologija.

2.1.7. Menadzmentskologisticki sustavi

Menadzment logistika odnosi se na sustav logistickih fenomena koji omoguéava razvoj
ucinkovitog menadzmenta unutar tvrtke. Ovaj sustav ukljucuje koordinaciju, integraciju i kontrolu
razlicitih logistickih aktivnosti s ciljem poboljSanja ucinkovitosti donoSenja odluka na svim
razinama upravljanja. Istovremeno, omogucuje fleksibilnost u prilagodbi trziSnim uvjetima 1
globalnim promjenama.

Unutar menadzment logistike, vazno je razvijati odgovarajucée oblike organizacije, upravljanja,
rukovodenja i alata koji omogucuju potrebne veze 1 suradnju unutar tvrtke. Da biste pomogli u
stvaranju koherentnog i ucinkovitog logisti¢kog sustava, olakSavate uskladivanje aktivnosti na

razli¢itim razinama menadZmenta.

2.1.8. Gospodarskosektorski logisti¢ki sustav

Gospodarskologisticki sustav predstavlja mrezu medusobno povezanih i medusobno utjecajnih
sustava. Ovaj sustav ukljucuje primarnologisticki sustav, sekundarnologisti¢ki sustav,
tercijarnologisticki sustav, kvartarnologisticki sustav i kvintarnologisticki sustav, sa svim
njithovim podsustavima i komponentama. Ovi sustavi ukljucuju razli¢ite elemente, znanja,
aktivnosti, nacela 1 sli¢no. Koriste¢i resurse proizvodnje unutar gospodarskosektorskih logisti¢kih
industrija, ovaj sustav omogucuje stvaranje Sirokog spektra univerzalnih i specijaliziranih

proizvoda.

2.2. Poslovni procesi i upravljanje sustavom

Poslovni procesi predstavljaju stz organizacija i klju¢ne su za postizanje njihove konkurentske

prednosti 1 uspjesnosti na trzistu. U suvremenom poslovnom okruzenju, gdje je dinamika promjena
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sve veca, organizacije se sve viSe okrecu optimizaciji i automatizaciji svojih poslovnih procesa
kako bi postale u¢inkovitije i fleksibilnije.

Poslovni procesi su redoslijed povezanih aktivnosti i radnji koje organizacije provode kako bi
ostvarile svoje ciljeve i1 pruzile vrijednost svojim klijentima. Oni obuhvacaju sve od nabave i
proizvodnje do marketinga, prodaje i podrSke korisnicima. Svaka organizacija ima svoje
specificne poslovne procese koji su prilagodeni njezinim potrebama i trziSnom okruzenju.

Veze i odnosi koji su zanemareni ili neprepoznati neoc¢ekivano postaju klju¢ ucinkovitog
funkcioniranja cijele organizacije. U takvim okolnostima koordinacija rada postaje puno
ucinkovitija, jer posao tece od odjela do odjela s manje gresaka, zahtjevi kupaca se ispunjavaju u
najkracem mogucéem roku. Kupci se bolje prepoznaju, smanjuju se sukobi izmedu odjela i
kasnjenja izmedu razlicitih faza procesa.

U svakoj organizaciji postoje vazni procesi koji su povezani s trenutnim aktivnostima
poduzeca, a rezultiraju proizvodnjom proizvoda ili pruzanjem usluga kupcima. Ovi kljuéni procesi
kljuéni su za stvaranje vrijednosti za vanjske kupce. S druge strane, postoje i potporni procesi koji
podrzavaju srediSnje procese. Vazno je napomenuti da podjela procesa na temeljne i pomocne
procese nije apsolutna i moze biti uvjetna jer neki procesi koji podrzavaju temeljne procese takoder
mogu dodati vrijednost kupcu.

Kriterij za identificiranje procesa podrske moze biti Cesta uporaba rezultata tih procesa od
strane razli¢itih funkcionalnih jedinica 1 procesa unutar organizacije.Svi ovi procesi zajedno ¢ine
poslovni proces, koji je koherentan skup aktivnosti ili zadataka usmjerenih na stvaranje odredenog
proizvoda ili usluge za krajnje korisnike. Ti se procesi ¢esto prikazuju graficki pomocu dijagrama
toka poslovnih procesa radi lakSeg razumijevanja i analize.

Iako je koncept poslovnih procesa relativno nov u teoriji i praksi menadzmenta, opisi samih
poslovnih procesa poznati su ve¢ duze vrijeme. Prvi poznati opis poslovnog procesa seze do
Adama Smitha u njegovom poznatom primjeru izrade igala. S vremenom je, medutim, zanimanje
za opisivanje poslovnih procesa postupno opao, osobito nakon §to je ekonomska znanost pocela
manje paznje pridavati napretku podjele rada. Tek su 1990-ih poslovni procesi postali sredisSnji
koncept u upravljanju, istrazivanju i primjeni, $to je dovelo do boljeg razumijevanja njihove
vaznosti i optimizacije organizacijskih funkcija.

Upravljanje poslovnim sustavima u logistici temelji se na prikupljanju i analizi
visokokvalitetnih podataka, koriStenju tehnologije za automatizaciju i optimizaciju procesa te
kontinuiranom praéenju i poboljsanju performansi.Integracija informacijskih tehnologija poput
sustava ERP (Enterprise Resource Planning) i SCM (Supply Chain Management) omogucuje bolje
planiranje 1 koordinaciju cjelokupnog logistickog lanca. Osim toga, vazno je osigurati uskladenost

s regulatornim zahtjevima i standardima te uspostaviti u¢inkovitu suradnju s dobavlja¢ima,
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partnerima i kupcima. Upravljanje rizicima i kontinuirano pra¢enje promjena u okruzenju kljucni
su za prilagodbu logistickog poslovnog sustava dinami¢nom trzistu.

U svakom poslovnom procesu kontinuirano poboljsanje igra klju¢nu ulogu i predstavlja jedan
od zahtjeva norme ISO 9001 (HZN, 2008). Ova norma naglasava PDCA (Plan-Do-Check-Act)
metodologiju kao dominantan pristup stalnom poboljSanju, kao §to je prikazano na slici 1.

PDCA metodologija je esencijalni alat za postizanje kontinuiranog pobolj$anja i sastoji se od
Cetiri koraka. Prvi korak je "Plan" (Planiranje), gdje se postavljaju ciljevi i definiraju aktivnosti
potrebne za ostvarenje tih ciljeva. Drugi korak je "Do" (Izvodenje), u kojem se provode planirane
aktivnosti.

Nakon §to su aktivnosti provedene, slijedi korak "Check" (Provjera), gdje se analiziraju
rezultati i usporeduju s postavljenim ciljevima kako bismo utvrdili jesu li ciljevi ostvareni. U
konacnici, korak "Act" (Djelovanje) podrazumijeva donoSenje zakljucaka iz analize 1
implementaciju potrebnih promjena kako bismo poboljsali proces.

Norma ISO 9001 prepoznaje vaznost ovog pristupa kako bi organizacije kontinuirano radile
na unaprjedenju svojih poslovnih procesa, §to dovodi do povecanja u¢inkovitosti, smanjenja rizika,
zadovoljstva kupaca i ostvarivanja konkurentske prednosti na trZiStu. Implementacija PDCA
metodologije pomaze organizacijama da ostanu agilne 1 prilagode se promjenama u poslovnom

okruzenju te osiguraju kontinuiran rast i uspjeh.

Slika 2: PDCA krug

Continuous
Improvement

Izvor: https://kanbanize.com/lean-management/improvement/what-is-pdca-cycle (25.7.2023)

Upravljanje poslovnim sustavima u logistici takoder ukljucuje koristenje tehnologije kao §to

su informacijski sustavi i automatizacija za olakSavanje i upravljanje logistickim aktivnostima i
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pojednostavljenje donoSenja odluka. Ucinkovitim upravljanjem poslovnim sustavom u logistici
tvrtke mogu ste¢i konkurentsku prednost na trziStu, smanjiti troSkove i poboljsati kvalitetu
proizvoda i usluga koje nude svojim kupcima.

Posljednjih godina upravljanje poslovnim procesima (BPM) postalo je kljucni fokus u
upravljanju poslovnim aktivnostima za vecu agilnost i fleksibilnost. Povijesno gledano,
organizacije nisu uvijek bile u moguénosti uspjesno procijeniti, pratiti i kontrolirati svoje poslovne
procese, Sto je dovelo do stalne evolucije BPM paradigme kako bi se prilagodila promjenama u
informacijskoj tehnologiji (IT) i obrnuto.

Usvajanje BPM-a zahtijeva pazljivu analizu i odabir poslovnih procesa za odredivanje
prioriteta u ranim fazama projekta.Medutim, dubinska analiza kriterija za odabir procesa
poboljsanja Cesto nije dovoljno provedena prije pokretanja BPM projekta. Potrebno je osigurati
odgovarajucu sintezu relevantnih tehnologija i1 tehnika koje podrzavaju integraciju poslovnih
procesa kako bi se postigao maksimalan u¢inak implementacije BPM-a. Odabir pravih procesa za
optimizaciju klju¢an je za uspjeh projekta i postizanje Zeljenih ciljeva skaliranja tvrtke.

Bitno su istaknute dvije klju¢ne osobe koje su imale vaznu ulogu u pocecima upravljanja
poslovnim procesima (BPM): Shewhart i Deming. Oba su teoretiCara bila usmjerena na statisticku

kontrolu procesa, §to je znacajno doprinijelo razvoju koncepta Sest sigma.

Slika 3: Temeljni ciklus upravljanja poslovnim procesom

Razumijevanje izvora
performansi : Dizajna i

V

Razvoj plana djelovanja

izvodenia
Postavljanje krajnjeg y
rezultata procesa PronalaZenje i Poboljganje
ispravak greski dizajna procesa
/ \ izvodenia procesa
Mjerenje Razumijeva Lzmi Zami

performa nje potreba z!ﬂjgna qm]rena
nsi kupaca dizajna dizajna

E——

S Mijerenje
rezultata

\
4| Osiguranje uskladenosti procesa |Q

Dizajniranje, dokumentiranje i implementacija procesa |

Izvor: Vom Brocke, J., Rosemann, M., Handbook on Business Process Managment 1,
Springer, 2010.
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Upravljanje poslovnim procesima zapocinje dokumentiranjem, dizajnom i implementacijom
samog procesa u organizaciji, kako je prikazano na slici 3. Nakon §to je proces implementiran,
vazno je osigurati da odgovara zahtjevima organizacije i kupaca. Sljede¢i korak ukljucuje
postavljanje jasnog krajnjeg rezultata koji ¢e posluziti kao referentna tocka za buduc¢e mjerenje
performansi procesa. Prati se napredak procesa kako bi se osiguralo odvijanje procesa prema
oc¢ekivanjima. Ako se pokaze da trenutni proces nije dovoljno u¢inkovit ili ne zadovoljava zahtjeve
organizacije i kupaca, moramo djelovati. To moze ukljucivati izradu akcijskog plana za
poboljsanje postojeceg procesa.

Ako je potrebno, moze se pregledati proces dizajna i napraviti izmjene kako bi se poboljsala
njegova izvedba. Nakon §to se izvrs§i promjena, ponovno se mjeri izvedba kako bi se vidjelo jesu
li promjene rezultirale Zeljenim poboljSanjima.

Ovaj kontinuirani ciklus poboljSanja osigurava da organizacija kontinuirano poboljSava svoje
poslovne procese kako bi ostala konkurentna i odgovorila na zahtjeve trziSta. Upravljanje
poslovnim procesima postaje kljucni ¢imbenik postizanja operativne izvrsnosti i uspjesnog

vodenja organizacije u dinami¢nom poslovnom okruzenju.

2.3. Logisticki procesi

Ovo poglavlje ¢e se detaljno baviti logistickim procesima, s naglaskom na njihov odnos prema
temeljnim procesima organizacije te razliite vrste logistickih procesa koje se mogu pronaci u

organizacijama.

2.3.1. Odnos logistickog procesa i temeljnog procesa

Logisticki procesi sredi$nja su sastavnica temeljnih poslovnih procesa u organizaciji. Temeljni
procesi obuhvacaju Sirok raspon aktivnosti i funkcija potrebnih za proizvodnju i isporuku
proizvoda ili usluge. U tom kontekstu, logisti¢ki procesi igraju vaznu ulogu u osiguravanju glatke
i u¢inkovite opskrbe materijalima, resursima i proizvodima duz cijelog opskrbnog lanca.

Logisticki procesi ukljucuju aktivnosti kao Sto su nabava sirovina, transport i skladiStenje,
upravljanje zalihama, distribucija proizvoda i pruzanje logistickih usluga krajnjim korisnicima.
Svi ovi procesi odnose se na klju¢ne procese kao $to su proizvodnja, marketing, prodaja, financije
i upravljanje ljudskim resursima.

Ucinkovitost logistickih procesa ima izravan utjecaj na ucinkovitost temeljnih procesa. Na

primjer, ucinkovit logisticki proces nabave moZze osigurati pravovremenu isporuku sirovina u
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proizvodni proces, §to rezultira brzom proizvodnjom i kra¢im rokovima isporuke. S druge strane,
ucinkoviti logisticki procesi skladistenja i distribucije omogucuju brzu dostavu kupcima, ¢ime se
povecava zadovoljstvo kupaca i konkurentska prednost proizvoda tvrtke.

Kako bi se postigle sinergije izmedu logistickih procesa i temeljnih procesa, tvrtke cesto koriste
informacijske sustave i tehnologiju za pracenje i upravljanje cijelim opskrbnim lancem. Integracija
i sinkronizacija ovih kljucnih procesa ima za cilj postizanje visoke ucinkovitosti, smanjenje
troskova i osiguranje optimalne korisnicke usluge.

Poslovni procesi u organizaciji mogu se kategorizirati u tri temeljne grupe (Drljaca, 2015):

1. Temeljni procesi

Ovi procesi su klju¢ni za temeljnu djelatnost organizacije usmjereni su na stvaranje vrijednosti
za kupce. Oni obuhvacaju aktivnosti koje izravno transformiraju ulazne resurse u izlazne
proizvode i usluge koje kupci koriste i cijene. Temeljni procesi kljuéni su za postizanje
konkurentske prednosti i zadovoljstva zainteresiranih strana.

2. Procesi potpore

Procesi potpore fokusiraju se na osiguranje svih potrebnih resursa i informacija za podrsku
temeljnim procesima.

3. Upravljacki procesi

Upravljacki procesi odnose se na planiranje i upravljanje svim prethodno spomenutim
procesima u organizaciji. Ovi procesi obuhvacaju aktivnosti vezane uz postavljanje ciljeva,
praéenje performansi, donosenje odluka, alokaciju resursa i usmjeravanje organizacijskih
aktivnosti prema postizanju Zeljenih rezultata. Upravljacki procesi igraju klju¢nu ulogu u

optimizaciji poslovnih procesa i postizanju ciljeva organizacije.
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3. Kvaliteta i evaluacija kvalitete procesa

3.1. Procesna analitika

Ocjenjivanje uspjesnosti poslovnih procesa iznimno je vazno. Analizom klju¢nih tocaka
procesa, tzv. kljuénih pokazatelja uspjeSnosti (KPI), dobivamo informaciju o stvarnoj
ucinkovitosti ovog procesa. Ako organizacija zeli poboljsati tijek i rezultate procesa ili nije
zadovoljna postoje¢im stanjem, potrebno je planirati njegovo poboljsanje. Kada govorimo o
mjerenju, to znaci koriStenje mjernih alata i statistiCke analize za mjerenje i izracunavanje
pokazatelja koji odrazavaju ucinkovitost. Nakon zavrSetka mjerenja potrebno je rezultate
usporediti s unaprijed postavljenim standardima. Vazno je napomenuti da oekivani standard moze
biti previsok, Sto dovodi do spoznaje da u€inkovitost i u¢inak procesa nisu na Zeljenoj razini. Stoga
je od presudne vaznosti postaviti realan i objektivan standard, koji se moze optimalno odrediti
statistickom analizom dugoro¢nog tijeka procesa, a zatim usporediti dobivene rezultate s
planiranim standardom. Tek tada se moze odluciti odgovaraju li postignuti rezultati uvjetima
utvrdenog standarda, koji se zatim koriste za usporedbu s budu¢im mjerenjima.

U Andersonovoj analizi panela performansi istiCu se razli¢iti ¢imbenici koji ¢ine temelj
uspjesnosti (Anderson: 2007)

e Vrijeme - Cesto je prvi element koji nam pada na um kad analiziramo odredeni poslovni
proces. Jedan od najce$¢ih vremenskih parametara je vrijeme ciklusa. Vrijeme ciklusa
oznacava trajanje od pocCetka do kraja jednog procesnog ciklusa. Postoji stalna ambicija da
se to vrijeme ciklusa svede na minimum. Takoder, drugi vremenski aspekti obuhvacaju
pojmove poput vremena obrade, koji oznacavaju koliko vremena resursi kao Sto su
sudionici u procesu ili softverske aplikacije stvarno troSe na izvodenje jednog ciklusa.
Osim toga, tu je i1 vrijeme ¢ekanja, koje predstavlja period kada ciklus mirova kako bi se

uskladio s resursima, drugim procesima ili aktivnostima ili zbog nekog vanjskog dogadaja.

o kvalitetna izvedbe —istice se kao kljuc¢ni parametar prilikom analize poslovnih procesa,
jer je direktno povezana sa zadovoljstvom Klijenata, ué¢inkovitos¢u i dugoro¢nim uspjehom
organizacije. Kvalitetu poslovnog procesa moguce je promatrati iz razlicitih perspektiva, a
svaka od njih otkriva vazne uvide o performansama procesa. Iz perspektive klijenta,
vanjska kvaliteta igra klju¢nu ulogu. Ova dimenzija kvalitete ocjenjuje zadovoljstvo
korisnika proizvodom ili uslugom koje proces generira. Parametri kao S$to su stopa
odustajanja ("churn rate") 1 Net Promoter Score mjere koje pomazu razumjeti koliko su
korisnici lojalni i koliko su spremni preporuciti proizvod ili uslugu drugima. Visoka
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vanjska kvaliteta ¢esto dovodi do povecanog zadovoljstva korisnika i povoljnih reputacija
na trzistu.

S druge strane, unutarnja kvaliteta, koja se promatra iz perspektive sudionika u procesu,
igra klju¢nu ulogu u odrzavanju performansi i produktivnosti. Ovo obuhvaca elemente
poput kontrole nad obavljenim radom, suoCavanje s varijacijama i osjecaj izazova u
kontekstu poslovnog procesa. Unutarnji parametri kvalitete ¢esto obuhvacaju analizu
vremenskih faktora, kao §to su prosjecno trajanje ciklusa ili promatranje ispunjavanja

rokova.

troSkovi — jo$ su jedan uobiCajeni parametar koji se analizira prilikom sagledavanja
poslovnih procesa, a oni su vezani za financijski aspekt. lako se radi o troSkovima, ova
kategorija je ¢vrsto povezana s prihodima i1 dobitkom. Sposobnost povecanja prihoda ili
smanjenja troSkova moZe imati isti utjecaj na organizaciju. Medutim, kada upravljamo
poslovnim procesima, ¢eSée smo usmjereni prema smanjenju troskova. Troskove, na
temeljnoj podjeli, mozemo klasificirati kao fiksne i varijabilne. Pojam troskova je ¢vrsto
povezan s produktivno$cu, i to kroz operativne troskove. Operativni troskovi, €iji je
najznacajniji segment obi¢no troSak radne snage, Cesto su fokus prilikom optimizacije

poslovnih procesa. Posebno je vazno smanjiti operativne troSkove, osobito troskove rada.

Za postizanje toga, Cesto se koristi automatizacija.

fleksibilnost - iako izuzetno vazan parametar, ¢esto prolazi neprimjeceno prilikom procesa
analize. Ovaj parametar odnosi se na sposobnost prilagodbe promjenama. Fleksibilnost se
moze manifestirati na viSe nacina, kao Sto je sposobnost resursa za obavljanje raznovrsnih
zadataka unutar poslovnog procesa, sposobnost samog procesa da se nosi s razli¢itim
scenarijima, te sposobnost upravljanja prilagoditi strukturu ili organizaciju prema

zahtjevima trziSta i poslovnih partnera.

razina prilagodljivosti (produktivnost) - Produktivnost predstavlja klju¢ni parametar
prilikom analize poslovnih procesa, jer izravno utjece na korisStenje resursa i postizanje
zeljenih rezultata. Ovaj parametar mjeri u¢inkovitost procesa, pruzajuci uvid u to koliko se
ostvarenog doprinosa dobiva na temelju resursa koji su ulozeni.

Kroz analizu produktivnosti, organizacije mogu razumjeti kako se resursi koriste tijekom
procesa i kako se ti resursi transformiraju u krajnje proizvode ili usluge. Visoka

produktivnost znaci da organizacija postize veci izlaz uz manje resursa ili manje vremena.
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S druge strane, niska produktivnost moze pokazati na potrebu za optimizacijom procesa
kako bi se postigla bolja ravnoteza izmedu ulozenih resursa i rezultata.

Poboljsanje produktivnosti moze dovesti do smanjenja troSkova, poveéanja proizvodnog
kapaciteta 1 vece konkurentske prednosti. Analiza produktivnosti omogucuje
organizacijama da identificiraju slabosti u procesima te implementiraju strategije za
optimizaciju, automatizaciju ili restrukturiranje kako bi se postigla veéa ucinkovitost i

postavili temelji za odrziv rast.

3.1.1. Analiza u¢inkovitosti

Prema definiciji (Jezik 2012: 59), ucinkovitost je osobina onoga koji je uc¢inkovit ili svojstvo
onoga §to je ucinkovito; sin. djelotvornost, (efikasnost).

Ucinkovitost u logistici odnosi se na sposobnost postizanja Zeljenih rezultata s minimalnim
rasipanjem resursa, vremena i troSkova. To znaci da logisti¢ki sustav ili procesi ostvaruju svoje
ciljeve na najefikasniji moguéi nacin, optimiziraju¢i koristenje resursa i smanjujuci nepotrebne
gubitke ili zastoje.

Ucinkovitost u logistici moze se mjeriti na razli¢ite nacine, ovisno o specifi¢nim ciljevima
organizacije. Kljucni pokazatelji u€inkovitosti u logistici ukljucuju:

1. Vrijeme isporuke:

Mjeri se vrijeme potrebno da proizvod stigne od proizvodaca do krajnjeg korisnika. Brza

isporuka obi¢no povecava zadovoljstvo kupaca i konkurentske prednosti.

2. Troskovi logistike
Mjere se ukupni troSkovi koji su povezani s logistiCkim aktivnostima, ukljucujuéi troSkove

transporta, skladiStenja, upravljanja zalihama i obrade povratnih proizvoda.

3. Razine zaliha
Mjere se koli¢ine zaliha koje organizacija drzi. Previsoke zalihe mogu dovesti do nepotrebnih

troSkova, dok preniske zalithe mogu uzrokovati gubitak prodaje 1 nezadovoljstvo kupaca.

4. IskoriStenost kapaciteta
Mjera koliko su skladi$ni 1 transportni kapaciteti iskoriSteni. Optimalna iskoriStenost kapaciteta

moze smanjiti troSkove 1 povecati u¢inkovitost.

5. Tocnost narudzbe i isporuke
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Mjeri se koliko su tocne narudzbe i isporuke u odnosu na ono $to je naruc¢eno i ocekivano.

Visoka tocnost smanjuje potrebu za povratima i reklamacijama.

6. Stopa obrata zaliha
Mjeri se koliko se Cesto zalihe obnavljaju u odnosu na prodaju. Visoka stopa obrata zaliha

moze se pokazati na dobar protok roba i smanjenje stajac¢ih zaliha.

Ucinkovitost u logistici ima klju¢nu ulogu u uspjesnom poslovanju organizacije iz vise razloga:

1. Smanjenje troskova: ué¢inkoviti logisticki procesi omoguéuju optimizaciju upotrebe resursa

kao Sto su vrijeme, radna snaga, transport, skladiStenje i oprema

2. Povecanje konkurentske prednosti: u€inkovita logistika moze organizaciji omoguditi da

pruzi bolju uslugu kupcima

3. Poboljsanje zadovoljstva kupaca: efikasna logistika osigurava pravovremenu dostavu

proizvoda, pravilno rukovanje narudzbama i smanjenje zastoja u isporuci.

4. Bolje upravljanje zalihama: organizacija mora imati dovoljno proizvoda na raspolaganju,
ali ne 1 prekomjerne zalihe koje bi mogle uzrokovati gubitke i nepotrebne trosSkove

skladiStenja.

5. Povecanje produktivnosti: tezi se ka smanjuju nepotrebnih koraka i optimizaciji radne

snage, $to rezultira povecanjem produktivnosti zaposlenika.

6. Brzi odgovor na promjene na trzistu: uc¢inkovita logistika moze organizaciji omoguditi brzi

odgovor na promjene na trzistu, $to je klju¢no u dinami¢nom poslovnom okruzenju.

7. Odrzivost 1 zaStita okoliSa: Efikasna logistika moZe smanjiti potroSnju goriva, smanjiti

emisije stakleniCkih plinova 1 drugih Stetnih tvari, te pridonijeti odrZivosti 1 zastiti okoliSa.

U konacnici, vaznost ucinkovitosti u logistici proizlazi iz njezinog potencijala za poboljSanje
ukupnih performansi organizacije, stvaranje konkurentske prednosti i osiguranje dugoro¢nog

uspjeha na trzistu.
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3.1.2. Analiza djelotvornosti

Prema definiciji (Jezik, 2012: 59) djelotvornost je osobina onoga koji je djelotvoran ili svojstvo
onoga $to je djelotvorno; sin. (efikasnost), u¢inkovitost.

Djelotvornost u logistici odnosi se na mjernu sposobnost logistickog sustava ili procesa da se
postignu postavljeni ciljevi i zadaci na optimalan nadin. Ukratko, to je mjera uspjesnosti i
postizanja rezultata u logistiCkom kontekstu.

Biti djelotvoran u logistici znaci osigurati da logisti¢ki procesi i aktivnosti rade u¢inkovito i
ispunjavaju zadane ciljeve, a istovremeno se optimizira upotreba resursa kao $to su vrijeme, novac,
radna snaga, skladiSni kapaciteti, transportna vozila i oprema.

Kako bi se osigurala djelotvornost u logistici, vazno je:

1. Postaviti jasne ciljeve: Definirati ciljeve logistickog sustava ili procesa kako bi se imalo

mjerilo uspjesnosti i fokusiralo se na ostvarivanje Zeljenih rezultata.

2. Pracenje performansi: Kontinuirano pratiti 1 analizirati performanse logisti¢kih aktivnosti

kako bi se identificirale slabosti, izazovi 1 mogucnosti poboljSanja.

3. Optimizacija resursa: Osigurati da se resursi koriste na najefikasniji nacin kako bi se

maksimizirala produktivnost i minimizirali gubici.

4. Stvaranje fleksibilnosti: Razviti logisticke sustave koji su prilagodljivi promjenama na

trziStu 1 potrebama korisnika kako bi se osigurala agilnost u odgovaranju na zahtjeve.

5. Unapredivanje procesa: Neprestano poboljsavati logisticke procese kako bi se smanjile
nepotrebne korake, zastoje 1 pogreske te kako bi se povecala u¢inkovitost i produktivnost.
6. Integracija informacijskih sustava: Osigurati ucinkovitu razmjenu informacija izmedu
razli¢itih dijelova logistickog sustava kako bi se olak$alo donosenje odluka i upravljanje

aktivnostima.

3.2. Procesni kontroling

Procesni kontroling, poznat 1 kao kontroling procesa, predstavlja klju¢ni koncept unutar
poslovnog upravljanja koji se usmjerava na pracenje, analizu i poboljSanje poslovnih procesa

unutar organizacije. Ovaj koncept ima za cilj osigurati da procesi unutar organizacije budu
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ucinkoviti, u skladu s postavljenim ciljevima te da se neprestano uskladuju s promjenjivim
uvjetima i zahtjevima trzista.

Kao $to je prikazano naslici 4, cjelokupni proces kontroliranja ima svoje korijene u zahtjevima
koji dolaze od razlicitih zainteresiranih strana. Svaka od tih strana ima svoje specifi¢ne ciljeve 1
interese koje zeli posti¢i putem poslovnih procesa.

Nakon definiranja zahtjeva od zainteresiranih strana slijedi prac¢enje i mjerenje kljucnih
performansi procesa putem odgovarajucih indikatora performansi. Ovo omogucuje organizaciji da
se dobije jasno razumijevanje trenutnog stanja procesa te da se identificiraju kakva odstupanja ili
nepravilnosti.

Nakon prikupljanja podataka, procesni kontroling ukljucuje analizu kako bi se identificirali
uzroci problema ili neefikasnosti u procesima. Ovo ukljucuje detaljno ispitivanje svih elemenata
procesa kako bi se pronasli potencijalni problemi ili nedostaci.

Na temelju analize, kontroliranje procesa omogucuje organizaciji da razvije strategiju za
poboljsanje procesa. To se moze ukljuciti promjene u postupcima, tehnologijama, resursima ili
organizacijskoj strukturi kako bi se povecala u¢inkovitost i u¢inkovitost procesa.

Procesni kontroling ne zavrSava jednostavnom implementacijom promjene. Kontinuirano
pracenje procesa klju¢no je kako bi se osiguralo da poboljSanja ostanu odrziva i da se brzo reagira
na promjene u okruzenju ili trziStu.

Procesni kontroling igra kljuénu ulogu u upravljanju logistickim procesima te doprinosi
njihovoj ucinkovitosti, tocnosti 1 kontinuiranom poboljSanju. U kontekstu logistike, procesni
kontroling znaci sustavno pracenje, analizu 1 upravljanje svim fazama logistickih operacija kako

bi se osigurala optimalna izvedba.
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Slika 4: Shema kljucnih koraka u procesnom kontrolingu

PRACENJE I ANALIZA |
ULAZNI ZAHTJEVI —> BRENIE S| pmauzal
l
\
PLANIRANJE
POBOLSAN]A > IMPLEMENTACIA —> NADZOR

Izvor: Autor rada

Model prikazan na slici 4 predstavlja sustavan pristup analizi i prikupljanju zahtjeva korisnika
i ostalih zainteresiranih strana. U ovom modelu prvo se identificiraju zahtjevi koji se potom
dokumentiraju kako bi se pristupilo planiranju procesnog ciklusa. Planiranje procesnog ciklusa
omogucuje usporedbu performansi procesa s planiranim ciljevima.

Kljuéni korak u analizi procesa je identifikacija odstupanja u performansama. Odstupanja
ukazuju na potencijalne anomalije u procesu koje mogu utjecati na njegovu djelotvornost,
ucinkovitost, stabilnost i ekonomicnost. Kada su odstupanja identificirana, provodi se dubinska
analiza kako bi se razumjelo §to ih uzrokuje.

Nakon analize donose se preporuke za poboljSanje procesa. Ove preporuke implementiraju se
u novi procesni ciklus kako bi se postigle Zeljene performanse i ciljevi. Sustavno ponavljanje ovog
ciklusa omogucéuje kontinuirano poboljsanje poslovnih procesa i osigurava da organizacija
odgovara zahtjevima trzista 1 kupaca te postize konkurentske prednosti

Evo kako procesni kontroliranje utjece na logisticke procese:

1. Kvaliteta isporuke: Procesni kontroling omogucuje pracenje tocnosti i pouzdanosti
isporuka. Kroz sustavno mjerenje performansi logistickih procesa, organizacije mogu
identificirati potencijalne probleme u isporukama i trenutno poduzeti korektivne mjere
kako bi osigurale da proizvodi stignu do klijenata u ispravnom stanju i na vrijeme.

2. Rukovodenje zalihama: Kontroling procesa omoguc¢ava bolje upravljanje zalihama.
Prac¢enjem zaliha 1 pra¢enjem brzine protoka kroz logisticki lanac, organizacije mogu

optimizirati svoje zalihe, izbjegavajuci zalihe koje su prevelike ili premale.
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3. Efikasnost i produktivnost: Procesni kontroling omogucuje identifikaciju i analizu
problema u logistickim procesima koji mogu uzrokovati nepotreban gubitak vremena ili
resursa. Ovo omogucuje organizacijama da prepoznaju i eliminiraju nepotrebne korake ili
prekidanja u procesima, povecavajuéi u¢inkovitost i produktivnost.

4. Pracenje performansi: Kroz procesni nadzor, organizacije mogu pratiti kljucne
performanse logisti¢kih procesa kao §to su vrijeme isporuke, to¢nost narudzbe i cijene
transporta. Ovi podaci omogucuju informirane odluke i konstantno poboljSanje.

5. Upravljanje rizicima: Logisti¢ki procesi ¢esto nose sa sobom razlicite rizike, kao $to su
kaSnjenja, oSte¢enja robe ili promjene u trziSnim uvjetima. Procesni kontroling omogucuje
identifikaciju potencijalnih rizika te razvoj strategije za njihovo upravljanje ili
minimiziranje.

6. Poboljsanje fleksibilnosti: Kroz sustavno pracenje logisti¢kih procesa, organizacije mogu
brze prepoznati promjene u potraznji ili drugim trziSnim uvjetima. To im omogucuje

prilagodbu i promjene u procesima kako bi ostale fleksibilne i konkurentne.

3.3. Poboljsanje poslovnih procesa

Stalno poboljSanje predstavlja klju¢ni zahtjev koji se primjenjuje na poslovne procese. Prema
tocki 10 norme ISO 9001:2015, naglasak se stavlja na kontinuirano unaprjedivanje: ,, Organizacija
mora odrediti i odabrati prilike za poboljsavanje i provesti sve potrebne mjere za ispunjavanje
zahtjeva kupaca i poveéanje njihova zadovoljstva “ (1SO, 2015).

Povecanje zadovoljstva kupaca moze ukljuéivati i razlikovanje na¢ina na koji se proizvodi i
usluge dostavljaju krajnjem kupcu. To se moZe manifestirati kroz inovativne pristupe rjeSavanju
reklamacija, uvodenje telefonske podrske za kupce 1 sli¢ne mjere.

ISO standard precizira koji su sve aspekti obuhvaceni pojmom poboljSanja, odnosno na §to se
sve takva poboljSanja odnose:

» unaprjedenje organizacijskih proizvoda i usluga,

e preventivne mjere i ispravci nakon identifikacije problema (anomalija),

e podizanje performansi i postizanje boljih rezultata, kao i1 unapredenje samog sustava

upravljanja kvalitetom (prema ISO standardu iz 2015. godine).

Budu¢i da ISO 9001:2015 propisuje obavezu ,, Organizacija mora trajno poboljsavati
prikladnost, primjerenost i djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom* (1SO, 2015, str. 29)
procesni kontroling podrazumijeva neprestano pracenje performansi procesa tokom svakog

procesnog ciklusa. Nakon S§to je proces unaprijeden, taj napredak se dokumentira kako bi se
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osiguralo da zaposlenici organizacije u budu¢im ciklusima planiranja budu upoznati s dogadajima
koji su doveli do pojave nepravilnosti u procesu te kako bi se prenijelo znanje o na¢inu na koji je
poslovni proces unaprijeden.

Dokumentiranje poboljsanja jedan je od zahtjeva koji naglasava SO 9001:2015. Proces
kontrole sastoji se u po¢etnom planiranju radi uspostavljanja standarda, koji se kasnije koriste za
usporedbu performansi koje proces ostvaruje s onima definiranima standardom ili planom. U
slu¢aju znacajnog odstupanja, poduzimaju se korektivne mjere.

Zur Muehlen donosi inovativni pristup kada je rije¢ o upravljanju poslovnim procesima,
isticu¢i da procesni kontroling, s aspekta operativne razine, igra klju¢nu ulogu u osiguravanju
ucinkovitosti i djelotvornosti procesa. Na operativnoj razini, procesni kontroling ima glavni cilj
prikupiti performanse procesa kako bi se te performanse kasnije mogli detaljnije analizirati (Zur
Muehlen, 2004).

U prvom koraku modela kontrolinga koji je opisan od strane Zur Muehlena (2004), naglasak
je na planiranju i analizi trenutnog stanja. Ova faza ukljucuje detaljnu analizu svih relevantnih
strana, njihovih potreba i svih dionika koji su ukljueni u proces, uz razmatranje njihovih
kompetencija. Takoder, u ovoj fazi se postavljaju ciljevi koji ¢e biti ostvareni kroz proces, odnosno
definiraju se standardi koji ¢e posluziti kao osnova za kasniju usporedbu izmedu ostvarenih
performansi 1 pocetno zacrtanih performansi.

U drugoj fazi, gradi se procesna infrastruktura. To znaci da se precizno odreduju tocke na
kojima ¢e se mjeriti performanse procesa. Ove tocke mjerenja omogucuju pracenje da li proces
tece u skladu s unaprijed definiranim planovima ili je doSlo do odstupanja koje bi moglo rezultirati
neuskladeno$¢u izmedu planiranog 1 stvarno ostvarenog.

U tre¢em koraku, na temelju prikupljenih performansi, identificiraju se podrucja u kojima se
proces moZze poboljSati. Vazno je napomenuti da kontroling samo sugerira poboljSanja, dok sam
vlasnik procesa, odnosno procesni menadzment, provodi ove promjene.

Model kontrolinga koji predstavlja Zur Muehlen u svom radu donosi strukturan pristup
upravljanju procesima, pocevsi od analize trenutnog stanja, preko usporedbe s postavljenim
standardima, pa sve do identificiranja mjesta za poboljSanja, s ciljem osiguranja ucinkovitosti i
kvalitete procesa.

Slika 5 prikazuje kontroling modela kako ga je osmislio Zur Muehlen (2004).
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Slika 5: Procesni kontroling prema Zur Muelhenu
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Izvor: Zur Muehlen, M. (2004). Workflow-based process controlling: foundation, design, and
application of workflow-driven process information systems (Vol. 6). Michael zur Muehlen.

Zur Muehlen razjasnjava koncept procesnog kontrolinga kao temeljenog na ex-post analizi
procesnih performansi (Zur Muehlen, 2004). Medutim, ex-post analiza se provodi nakon $§to je
ciklus procesa zavrsen. Ovaj pristup nosi poseban izazov jer, ukoliko se u procesu pojavi
nepravilnost, moze rezultirati stvaranjem vecih serija s nesukladnostima, Sto moze dovesti do
znatnih troskova vezanih uz nedostatnu kvalitetu proizvoda. To pak donosi dodatne troskove zbog

potrebe za uklanjanjem nesukladnosti iz proizvoda.
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Nakon analize modela procesnog kontrolinga, nuzno je precizno definirati sam pojam
procesnog kontrolinga. Procesni kontroling predstavlja klju¢nu funkciju u okviru kontrolinga te se
istodobno smatra i disciplinom menadzmenta. Njegova osnovna svrha je nadzirati izvedbu
poslovnih procesa, identificirati nesukladnosti te predlagati ispravne akcije za njihovo rjesavanje.

Procesni kontroling ima svoje korijene u razvoju procesnog pristupa, organizacijskom fokusu
na kvalitetu proizvoda i usluga te sve ve¢im zahtjevima kupaca. U svom jezgru, procesni
kontroling spaja razliite aspekte informacijskog, raCunovodstvenog i upravljackog kontrolinga.
Primjenjujuéi raznovrsne metode i alate, procesni kontroling obavlja selekciju informacija te

osigurava da se menadzmentu dostave samo one koje su kljucne za donosSenje informiranih odluka.

3.4. Mjerenje logistickih performansi

Mnogi autori istrazuju vaznost mjerenja logistickih performansi i razli¢ite pristupe njihovom
definiranju. Rezultati mjerenja omogucuju usporedivanje stvarnih rezultata s prethodnim
vremenskim razdobljima ili planiranim ciljevima. Ipak, uvijek postoji otvoreno pitanje $to tocno
mjeriti (pozicija) i na koji nadin (metoda). Opéenito, koriste se razli¢iti kljuéni pokazatelji
uspjesnosti (KPI - Key Performance Indicators) kako bi se definirala poslovna ucinkovitost.
Klju¢ni pokazatelji uspjesnosti obuhvacaju raznolik skup kvantitativnih i kvalitativnih mjera koje
korporacije ili industrije koriste kako bi procijenile ili usporedile performanse, ukljucujuci
postizanje strateskih i operativnih ciljeva.

Oni predstavljaju samo specifi¢an skup od ukupnih pokazatelja performansi, i1 to klju¢nih s
obzirom na svrhu i svrhovitost mjerenja.

Postoje razli¢ite razine donoSenja odluka koje zahtijevaju razli¢ite informacije nuZne za
ucinkovito upravljanje sustavom. Stoga je nuzno naglasiti fokus na pojedine komponente
opskrbnog lanca, dijelove logistickog sustava, kao 1 na cijeli logisticki sustav.

Ova prethodno navedena ¢injenica ukazuje na obilje potencijala unutar prikupljenih podataka.
Ukoliko nisu dosljedno uskladeni ciljevi mjerenja, pozicije mjerenja i sustavi mjerenja, moze doci

do nekonzistentnosti koja zauzvrat moZe rezultirati izborom pogresnih pokazatelja.

3.4.1. Pristup mjerenju logisticki performansi
U literaturi se primjecuju raznoliki pristupi kada je u pitanju selekcija, definiranje i mjerenje

logisti¢kih performansi. Prva znac¢ajna razlika proizlazi iz opsega istrazivanja, gdje se Cesto isticu

dva osnovna pristupa:
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1. Prvi pristup usmjerava paznju prema istrazivanju performansi na Sirem logistickom lancu.
Analiziraju se svi procesi i aktivnosti u cijelom lancu opskrbe, s ciljem uspostavljanja
integriteta upravljanja ukupnim performansama lanca. Naglasak je na mjerama koje
opisuju povezanost logistickih procesa i aktivnosti unutar lanca opskrbe.

2. Drugi pristup se fokusira na istrazivanje performansi unutar pojedinacnog logistickog
sustava. Ovdje se pozornost posvecéuje internim performansama tvrtke, s ciljem postizanja

optimalnih poslovnih rezultata.

Ovi pristupi prepoznaju razlicite aspekte logistickih performansi te nude razli¢ite perspektive
za analizu 1 optimizaciju logisti¢kih procesa.

Druga bitna razlika leZi u svrsi 1 upotrebi logistickih performansi. Struktura i broj kljuénih
pokazatelja performansi zna€ajno variraju ovisno o svrsi 1 primjeni. Logisticke tvrtke su Cesto
podijeljene na razliite razine odlu¢ivanja: stratesku, takti¢ku i operativnu. Svaka razina zahtijeva
specificne pokazatelje performansi. Na strateskoj razini koriste se ograni¢eni globalni pokazatelji,
dok se na operativnoj razini koristi vec¢i broj pokazatelja koji su vezani uz osnovne logisticke
aktivnosti i operacije.

Tre¢a znacajna razlika u pristupu selekciji i definiranju KPI-ova (klju¢nih pokazatelja
uspjesnosti) odnosi se na tip performansi. Vec¢i dio literature 1 prakse usredotoCen je na
kvantitativne vrijednosti 1 numeri¢ke pokazatelje poput troska, vremena, profita 1 produktivnosti.
No nedostaju modeli i tehnike koje bi se bavile kvalitativnim, tesko mjerljivim performansama.
Ove kvalitativne performanse su iznimno vazne za korisnike logistickih usluga, no trenutno
teorijski okvir, a posebno praksa, ima rijedak primjer standardizacije koji se bavi kvalitetom
logistickih usluga 1 procesa.

Cetvrti kljuéni aspekt lezi u fokusu mjerenja i praéenja, odnosno na §to su usmjereni pokazatelji
performansi (slika 6). Istrazivanje se moze koncentrirati na performanse operativnosti logisti¢kih
sustava (kao Sto su troSkovi, produktivnost, sigurnost i drugi), performanse izvodenja logistickih
procesa (ukljucuju¢i vremenske aspekte, kvalitetu i1 ucinkovitost) ili pak na performanse

logistickih usluga (uz obzir strukturu, kvalitetu i cijenu).
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Slika 6: Razlicita podrucja i predmeti mjerenja performansi u logistici

W
5 Unutrasnje performanse
LOGISTICKI SUSTAVI .
logistickog sustava
LOGISTICKI PROCESI Performanse Performanse
T —
logistickih procesa

% logistickog lanca
LOGISTICKI LANAC .
/ % / Performanse  kvalitete

logisticke usluge

Izvor: Kilibarda, M. J., & Zecevi¢, S. (2008). Upravljanje kvalitetom u logistici. Saobracajni
fakultet Univerziteta u Beogradu.

3.4.2. Postupak definiranja pokazatelja uspjeSnosti

Planiranje pozicija i metoda za mjerenje u svrhu utvrdivanja klju¢nih pokazatelja u opskrbnom
lancu oblikuje se u skladu s unaprijed postavljenim ciljevima. Proces definiranja pokazatelja

uspjesnosti primarno ima za cilj odgovoriti na sljedeca pitanja:

e Koja je svrha podataka o logisti¢kim performansama?

e Kako prepoznati, prikupiti, numericki izraziti te obraditi podatke?

Odgovore na ova pitanja mogu se dobiti kroz pet osnovnih koraka prikazanih na slici 7.
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Slika 7: Koraci definiranja pokazatelja performansi

Definiranje ciljeva i potreba mjerenja i pracenja logistickih
performansi

2 ) Dekompozicija i analiza logisti¢kih sustava i procesa

3 Definiranje performansi u logistickim lancima,
sustavima i procesima

Definiranje skupa pokazatelja za mjerenje i pracenje
performansi

5 :) Odabir i definiranje klju¢nih pokazatelja performansi

Izvor: Kilibarda, M. J., & Zecevié, S. (2008). Upravljanje kvalitetom u logistici.

Saobracajni fakultet Univerziteta u Beogradu.

Definiranje pokazatelja uspjeSnosti podrazumijeva sustavno postavljanje jasnih i1 detaljnih ciljeva
za mjerenje 1 pracenje performansi. Ovi ciljevi sluZe kao temelj za procjenu koristi dobivenih
rezultata na temelju ulaznih podataka u sljede¢im koracima procesa.

Drugi kljucni korak, ¢esto smatran najvaznijim u ovom procesu, odnosi se na razbijanje
logisti¢kih procesa na manje dijelove. Ova dekompozicija Cesto igra kljucnu ulogu u definiranju
pokazatelja, jer greske u razbijanju procesa mogu znacajno utjecati na rezultate performansi. Pri
dekompoziciji, vazno je uzeti u obzir i povezanost s okolinom (korisnici), jer postoji duboka
meduovisnost izmedu performansi i elemenata Koji se razmjenjuju s okolinom.

Tre¢i korak obuhvaca definiranje performansi logistickih procesa. Ovdje se Cesto koriste
povijesni podaci kao vodi¢ za usmjeravanje.

Definiranje kompleta pokazatelja za mjerenje i pracenje odnosi se na postavljanje
pokazatelja kako na cjelokupni proces, tako i na pojedine aktivnosti unutar procesa. Prilikom toga,
bitno je uzeti u obzir tehnicke 1 tehnoloske podatke koji su trenutatno dostupni za analizu.

Posljednji, peti korak u selekciji kljunih pokazatelja performansi je onaj u kojem se
odabiru pokazatelji koji direktno mogu utjecati na donosenje odluka o promjenama u upravljanju

logistickim sustavom. Osim toga, vazno je uzeti u obzir i tehnoloski napredak i koli¢inu podataka
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koje je moguce prikupiti iz tehnoloskih dijelova procesa. Ne postoji univerzalna smjernica o tome

koliko pokazatelja treba odabrati; to ovisi o sloZenosti procesa i opsegu poslovanja.

3.4.3. Ciljevi upravljanja logisti¢ckim performansama

Ciljevi upravljanja logistickim performansama obuhvacaju razli¢ite aspekte i prioritete u
optimizaciji logistickih operacija i opskrbnog lanca.

Glavni fokus upravljanja logistickim u¢inkom je na optimizaciji i povecanju vrijednosti tvrtke.
Medutim, kako tvrtke na logistickom trzistu posluju unutar veceg logistickog sustava u kojem su
poslovni partneri medusobno povezani i svakodnevno utjecu jedni na druge, upravljanje u¢inkom
nastoji ne samo povecati vlastitu vrijednost, ve¢ i poboljsati ucinkovitost i djelotvornost odnosa
izmedu partnera.

Ovaj pristup upravljanju performansama postaje posebno kljuan kada se analiziraju
performanse na razini cijelog opskrbnog lanca. Jasno definiranje polozaja i nafina mjerenja te
detaljne analize rezultata mogu ukazati na eventualne slabosti u poslovanju partnera unutar lanca
opskrbe. Identificiranjem ovih slabosti na ovaj na¢in omogucava se ciljana promjena u nacinu
poslovanja, $to moZze pozitivno utjecati ne samo na tehnicko-tehnoloskom nivou, ve¢ i na

povecanje ukupnog profita svih partnera unutar opskrbnog lanca.
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4. Parametri za ocjenu kvalitete i performansi

Za razliku od tradicionalnih pokazatelja poslovnih performansi, suvremeni pristupi mjerenju
performansi podrazumijevaju mjerenje ne samo financijskih performansi nego i nefinancijskih
pokazatelja poslovanja poduzeca kao Sto su: zadovoljstvo kupaca, brzina operacija, znanje
zaposlenika, razina kvalitete proizvoda i usluga, razina inovacija, zadovoljstvo zaposlenika, trzi$ni
udio, lojalnost kupaca itd. Neki od najpoznatijih suvremenih modela za mjerenje performansi su:
matrica za mjerenje performansi, SMART piramida, koncept rezultat-determinanata, EFQM-ov
model organizacijske izvrsnosti, model makro procesa organizacije, prizma performansi i model

bilance postignuca ili BSC alat.

4.1. Parametri ocjene performansi skladiSnih procesa

Upravljanje sustavima za skladiStenje kljucno je za svaku logisticku kompaniju, buduéi da
omogucuje izravan utjecaj na razinu usluge, odnosno zadovoljstvo kupaca, te kona¢nu cijenu
usluge. Istovremeno, predstavlja znacajan izazov jer zahtijeva duboko razumijevanje svih procesa
i posjedovanje vjestina upravljanja.

Kontinuirano pracenje klju¢nih pokazatelja performansi skladi$nih sustava je imperativ kako
bismo pratili napredak u procesima. Rad skladiSta zahtijeva neprestanu ravnotezu izmedu troSkova
1 pruzene usluge, odnosno minimizaciju pogreSaka (ukoliko razina usluge nije na visokoj razini).
Vaznost skladista unutar cjelokupnog lanca opskrbe treba posebno istaknuti, jer se nalazi na
samom kraju lanca, blizu samih korisnika 1 ima potencijal znacajno utjecati na cijeli logisticki
proces, kako pozitivno, tako i negativno.

Uspjesnim upravljanjem skladiStem tezi se postizanju optimizacije niza parametara
istovremeno, ukljucujuéi smanjenje suvisnih operacija, kontrolu troskova, pravodobnu isporuku i
preciznost narudzbi. Pracenjem kljuénih pokazatelja performansi skladiSnih sustava Zelimo

utvrditi radi 1i skladiste optimalno i na najucinkovitiji nacin.

Prema WERC i Supply Chain Visions, klju¢ni pokazatelji performansi skladi$nih sustava mogu
se sagledati kroz razli¢ite aspekte operacija u skladiStima:

1. Pravodobna isporuka,

2. Tocnost narudzbi koje su isporucene,

3. Prosjecno vrijeme koje je potrebno od trenutka narudzbe do isporuke,
4. Preciznost procesa komisioniranja,
5

Broj palete koje se utovare u sat vremena,
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6. Vracanje proizvoda zbog nepravilno komisioniranih proizvoda.

Prema Ackermanu (2003.), vazno je mjeriti Cetiri klju¢na aspekta performansi u skladistu:
1. Pouzdanost,
2. Prilagodljivost,
3. Troskovi,
4

Efikasnost iskoriStenja skladiSnog prostora.

Pouzdanost obuhvaca aspekte kao Sto su pravovremena isporuka, preciznost i ucinkovito
iskoriStavanje skladiSnog prostora. Cijeli proces, pocevsi od narudzbe pa sve do dostave
proizvoda, najbolje prikazuje fleksibilnost usluge jer obuhvaca sve korake kao $to su narucivanje,
sastavljanje narudzbe, komisioniranje, pakiranje i isporuka.

Kada je rije¢ o troSkovima, radi se o postotku koji se odnosi na prodaju i produktivnost u
odnosu na radne sate.

Iskoristenje skladisne povrsine ukljucuje efikasno koristenje dostupnog prostora skladista, opreme
1 osoblja. Kubi¢na iskoristivost skladista je izvrstan primjer za ovu svrhu, a takoder se analizira 1
popunjenost skladi$nih pozicija u odnosu na ukupan broj pozicija u skladiStu. Prema Frazelleu
(2002.), idealna popunjenost skladiSta je oko 85%, jer se produktivnost i sigurnost smanjuju
eksponencijalno kako se povecava popunjenost.

Mnoge tvrtke Cesto koriste outsourcing za upravljanje skladi$tima i ¢esto se trude odrZavati visoku
popunjenost skladiSta kako bi povecali isplativost skladiSnog prostora, no to moZe imati negativan

utjecaj na efikasnost skladiSnih operacija.

4.2. Parametri ocjene performansi procesa nabave

Podru¢je nabave u organizacijama ima klju¢nu ulogu u osiguravanju uc¢inkovitosti i uspjeha
poslovnih operacija. Kako bi se ocijenila uspjesnost procesa nabave, potrebno je koristiti odredene
parametre koji ¢e mjeriti njegovu performansu. Ti parametri su Kriteriji i mjerni pokazatelji koji
omogucuju analizu i usporedbu rezultata nabave s postavljenim ciljevima i ocekivanjima.

Najosnovnija definicija ciljeva nabave moze se svesti na sljedece: ostvariti nabavu roba ili
usluga odgovarajuce kvalitete, provjerenih izvora, uz pravovremenu isporuku na zeljeno mjesto,
po prihvatljivoj cijeni.

Kljuéni i osnovni parametri ocjene performansi procesa nabave su:

1. Kvaliteta: Vazno je osigurati da nabavljeni proizvodi ili usluge udovoljavaju visokim

standardima kvalitete.
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Cijena: Postizanje konkurentske cijene za nabavljene elemente pomaZze u o¢uvanju
financijske odrzivosti.

Koli¢ina: Precizno narucivanje i upravljanje koli¢inama osigurava ravnotezu izmedu
potreba i zaliha.

Rok isporuke: To¢no planiranje rokova isporuke klju¢no je za kontinuitet poslovanja.
Dobavlja¢: Odabir pouzdanog dobavljaca s povoljnim uvjetima suradnje ima znacajan
utjecaj na uspjesnost nabave.

Lokacija: Razmatranje geografske lokacije dobavljaca i logistickih putova moze znatno

utjecati na brzinu i troSkove isporuke.

Kriteriji za procjenu kvalitete logistickih usluga u procesu nabave mogu se razlikovati ovisno

0 karakteristikama same tvrtke ili industrije. Neki od detaljnijih i specifi¢nijih parametara koji se

¢esto koriste za tu svrhu Su:

1.

Stopa ispunjenja narudzbi: Ovaj parametar mjeri koliko ¢esto se narudzbe ispunjavaju u
skladu s postavljenim rokovima.

TroSkovi kvalitete: Ovaj parametar obuhvaca troSkove vezane uz provjeru kvalitete,
inspekciju i troSkove reklamacija.

Zadovoljstvo kupaca: Mjeri se zadovoljstvo internih ili eksternih kupaca s procesom
nabave.

Vrijeme ciklusa narudzbe: Mjeri vrijeme koje je potrebno da se narudZzba obradi od
trenutka kada je postavljena do trenutka kada je roba isporucena.

Troskovi uskladiStenja: Ovaj parametar mjeri sve troskove vezane uz skladistenje robe,

ukljucujuci troskove prostora 1 rukovanja.

Ocjena performansi procesa nabave klju¢na je za uspje$no poslovanje tvrtke. Kombinacija

razli¢itih parametara omogucuje tvrtkama da steknu cjelovit uvid u ucinkovitost, kvalitetu,

troSkove 1 druge aspekte procesa nabave. Sustavno ocjenjivanje performansi procesa nabave

pomaze tvrtkama identificirati slabosti, poboljSati u¢inkovitost i posti¢i konkurentske prednosti u

dinami¢nom trziSnom okruzenju.

4.3. Parametri ocjene performansi procesa distribucije

U danasnjem globaliziranom poslovnom okruzenju, uspjeSno upravljanje distribucijskim

procesima postalo je klju¢no za konkurentske prednosti tvrtki. Distribucijski procesi ¢ine srz lanca

opskrbe 1 igraju klju¢nu ulogu u zadovoljstvu kupaca, smanjenju troskova i poveéanju efikasnosti.
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Kako bismo ocijenili uspjesnost tih procesa, koristimo razliCite parametre 1 metrike koje nam

omogucuju dublje razumijevanje performansi distribucijskog lanca. U ovom radu definirat ¢e se

nekoliko kljuénih parametara za ocjenu performansi distribucijskih procesa i njihova vaznost u

kontekstu suvremenog poslovanja.

Za ocijenu performansi distribucijskih procesa, koriste se razli¢iti parametri kako bi

organizacija dobila jasnu sliku o tome kako se distribucijski lanac ponasa.

Prema Rogi¢u (2015), ovi ¢imbenici igraju klju¢nu ulogu u ocjeni performansi u procesu

distribucije:

Geografsko podrucje dostave: UtjeCe na efikasnost i uc¢inkovitost distribucije proizvoda
na odredena podrucja.

Karakteristike proizvoda: Znacajke proizvoda imaju utjecaj na nacin rukovanja,
skladiStenja 1 isporuke.

Vrijeme isporuke: Brzina i pouzdanost isporuke su klju¢ni za zadovoljstvo kupaca.
Povrat proizvoda: Upravljanje vraenim proizvodima i njihovom ponovnom
distribucijom moze utjecati na efikasnost procesa distribucije.

Raspon proizvoda: Broj i raznolikost proizvoda u asortimanu mogu zahtijevati razli¢ite
strategije distribucije.

Dostupnost proizvoda: Kako su proizvodi dostupni na razli¢itim lokacijama i kako to
utjece na pristup kupaca.

Percepcija kupaca: Kako kupci dozivljavaju uslugu distribucije i na koji na¢in to utjece
na njihovo zadovoljstvo.

Razina zaliha: Upravljanje zalihama i odrzavanje adekvatnih koli¢ina proizvoda su klju¢ni

za osiguravanje kontinuirane distribucije.

Prema osobnom akademskom znanju, dodala bih jo§ nekoliko faktora za ocjenu performansi u

procesu distribucije:

e Preciznost isporuke: Ova mjera procjenjuje koliko se isporuka stigne do kupca bez

pogresaka ili oSte¢enja. Visoka preciznost isporuke kljuc¢na je za zadovoljstvo kupaca.

e Troskovi isporuke: Ovaj faktor obuhvaca sve troSkove povezane s distribucijskim

procesima, ukljucujuéi troskove prijevoza, rukovanja i skladistenja. Nizi troskovi
isporuke obi¢no ukazuju na efikasnost distribucijskog lanca.

¢ Brzina reakcije na narudzbu: Ovaj parametar mjeri koliko brzo distributer moZe ispuniti

narudzbu nakon S$to je primio. Brza obrada narudzbi moze poboljsati zadovoljstvo

kupaca.

33



e Stopa uspjesnih dostava: Ova metrika procjenjuje koliko je isporuka uspjesno stiglo do

kupaca u usporedbi s ukupnim brojem isporuka. Visoka stopa uspjesnih dostava
ukazuje na pouzdanost distribucijskog lanca.

e Kvaliteta usluge: Ovaj faktor ukljucuje opéu ocjenu kvalitete usluge koju distributer

pruza, ukljucujuci brzinu, komunikaciju i podrsku kupcima.

e Pouzdanost lanca opskrbe: Ovaj faktor procjenjuje koliko je pouzdan distribucijski

lanac u pogledu isporuke proizvoda u skladu s dogovorenim rokovima. Pouzdan lanac

opskrbe kljucan je za kontinuirano poslovanje.

Performanse distribucijskih procesa imaju kljucan utjecaj na konkurentske prednosti i uspjeh
organizacije. Parametri ocjene, poput vremena isporuke, to¢nosti isporuke, troSkova isporuke i
drugih, pruzaju vrijedan uvid u efikasnost i ucinkovitost distribucijskog lanca. Pracenjem 1
kontinuiranim poboljSanjem ovih parametara, organizacije mogu smanjiti troskove, povecati
zadovoljstvo kupaca i ostvariti odrzivu prednost na trziStu. Stoga je vazno da tvrtke pazljivo
analiziraju i prilagodavaju svoje distribucijske procese kako bi se osiguralo da su u skladu s
promjenjivim zahtjevima trzista i da zadovoljavaju o€ekivanja modernih potroSaca. U konacnici,
uspjesno ocjenjivanje i optimiziranje performansi distribucijskih procesa klju¢no je za dugoro¢ni

uspjeh 1 odrZivu konkurentske prednosti u dinami¢nom poslovnom okruzenju.

4.4. Parametri ocjene performansi procesa povrata robe

Proces povrata robe u logistici predstavlja kljuénu kariku u lancu opskrbe koja moZze znacajno
utjecati na zadovoljstvo kupaca, operativne troSkove i reputaciju logistickih organizacija. U
suvremenom poslovnom okruzenju, brza i u€inkovita obrada povrata postaje sve vaznija, a ocjena
performansi ovog procesa igra kljuénu ulogu u usmjerenju resursa i poboljSanju konkurentske
prednosti. U ovom radu, istrazit ¢emo klju¢ne parametre ocjene performansi procesa povrata robe
u logistici te njihovu vaznost u kontekstu optimizacije ovog vitalnog dijela lanca opskrbe.

Parametri ocjene performansi procesa povrata robe u logistici su mjerljivi pokazatelji koji se
koriste kako bi se procijenila ucinkovitost i kvaliteta procesa povrata proizvoda ili robe u
logistickom kontekstu. Ovi parametri pomazu logisti¢kim organizacijama da bolje razumiju kako
se taj proces odvija i pruzaju informacije o tome gdje mogu unaprijediti svoje postupke.

Ovo su neki od klju¢nih parametara ocjene performansi procesa povrata robe u logistici:

1. Vrijeme povrata: Ovaj parametar mjeri koliko vremena je potrebno da se roba vrati od

trenutka kada je zahtjev za povratom podnesen. Brze vrijeme povrata obi¢no ukazuje na

efikasniji logisticki proces.
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Stopa uspjeSnih povrata: Ovaj parametar mjeri koliko povrata zavrSava uspjesno u
odnosu na ukupan broj zahtjeva za povratom. Visa stopa uspjeSnih povrata ukazuje na
dobar logisticki proces povrata.

Tros$kovi povrata: Ovaj parametar analizira koliko kosta logisticku organizaciju da obradi
povrat robe. To ukljucuje troskove transporta, inspekcije, popravaka (ako je primjenjivo) i
drugih operativnih troskova logistike.

Kvaliteta povrata: Ovaj parametar ocjenjuje stanje vracene robe. Je li roba vracena u
originalnom stanju ili je potrebna popravka ili odbacivanje? Kvalitetna povrata smanjuju
gubitke u logisticCkom procesu.

Zadovoljstvo kupaca: Ovaj parametar mjeri zadovoljstvo kupaca procesom povrata u
kontekstu logistike. Sretni kupci su skloniji ponovnoj suradnji s logistickom organizacijom
i pozitivhom usmenom reklamiranju.

Broj povrata po razlogu: Analiza razloga za povrat robe pomaze identificirati probleme
u lancu opskrbe ili proizvodu koji ¢esto dovode do povrata. To moze pomoci logistickim
organizacijama u donoSenju odluka za unapredenje.

Vrijeme potrebno za obradu povrata: Ovaj parametar prati koliko vremena logisti¢ka
organizacija treba za obradu svakog pojedina¢nog povrata, ukljucujué¢i administrativne
zadatke i inspekciju.

Pravilnost povrata: Ovaj parametar mjeri koliko ¢esto se proizvodi vracuju i moze

ukazivati na probleme s kvalitetom ili komunikacijom u logistickom procesu.

Ovi parametri zajedno omogucavaju logistickim organizacijama da procijene kako se njihov

proces povrata robe odvija 1 identificiraju mjesta za poboljSanje kako bi se smanjili troSkovi,

povecala efikasnost 1 poboljsalo zadovoljstvo kupaca u kontekstu logistike.

Ocjena performansi procesa povrata robe u logistici predstavlja neophodan korak za logisti¢ke

organizacije koje teze poboljSanju svojih operacija 1 usluga. Kroz analizu parametara kao §to su

vrijeme povrata, stopa uspjeSnih povrata, troSkovi povrata 1 zadovoljstvo kupaca, organizacije

mogu identificirati svoje snage i slabosti u procesu povrata i usmjeriti napore na unapredenje tamo

gdje je to najpotrebnije. Ovo nije samo klju¢no za smanjenje troskova, ve¢ i za o¢uvanje povjerenja

kupaca 1 stvaranje konkurentske prednosti. U danasnjem dinami¢nom trZiStu, sposobnost brze

prilagodbe 1 poboljSanja procesa povrata robe moze biti klju¢na za dugoro¢ni uspjeh logistickih

organizacija.

35



4.5. Parametri ocjene performansi procesa upravljanja zalihama

U okviru upravljanja zalihama, obuhvacene su raznolike operacije kao $to su prijem robe na
skladiste (ukljucujuci istovar i provjeru prate¢e dokumentacije), organizacija skladista, razmjestaj
proizvoda prema njihovim svojstvima, nadzor rokova valjanosti, provjera koliina proizvoda,
pazljivo pracenje integriteta ambalaZze, potrebno narucivanje proizvoda koji se smanjuju na
zalihama, te Cak priprema i premjestaj proizvoda unutar skladista.

Zalihe materijala nastaju kao rezultat stupnja uskladenosti ritma nabave i ritma troSenja, i znace
odredeni filtar izmedu nabave i proizvodnje. Ako su ulazi pra¢eni odgovaraju¢im izlazima ne
dolazi do bitnih promjena u visini zaliha. Naprotiv, kada ta uskladenost izostane mijenja se visina
zaliha. Zaliha materijala, dakle, nije stalna veli¢ina. Ovisno o nabavljanju u troSenju ona se krece
u odredenom meduprostoru izmedu maksimuma i minimuma i u pojedinim momentima ¢ini, tzv.
tekucu zalihu. Bit nadzora nad zalihama materijala, a time i nad angaziranjem novcanih sredstava
u taj dio kratkotrajne imovine, sastoji se u tome da se zalihe odrzavaju u primjerenoj visini.
Zapravo, da one budu $to niZe kako bi se osiguralo normalno odvijanje poslovnog procesa, a za to
je prije svega potrebno poznavanje ¢imbenika o kojima visina zaliha ovisi. (Krpan, Lj., Marsani¢,
R., 1 Jedvaj, V., 2014)

Ovi parametri pomazu organizacijama da bolje razumiju kako se njihove zalihe upravljaju i
pruzaju informacije o tome gdje mogu unaprijediti svoje postupke. Neki od kljuénih parametara

ocjene performansi procesa upravljanja zalthama ukljucuju:

1. Razina zaliha: Mjera koli¢ine robe ili proizvoda koji su trenutno dostupni u zalihama.
Prac¢enje ovog parametra pomaze u osiguravanju da nema prekomjerne ili nedovoljne
koli¢ine zaliha.

2. Vrijednost zaliha: Ukupna financijska vrijednost robe ili proizvoda koji se nalaze u
zalihama. Visoka vrijednost zaliha moze ukazivati na prekomjernu zalihu, dok niska
vrijednost moZe ukazivati na probleme u opskrbnom lancu.

3. Rotacija zaliha: Ovaj parametar mjeri koliko brzo se zalihe okre¢u tijekom odredenog
vremenskog razdoblja. Visoka rotacija zaliha ukazuje na dobar protok i efikasnost.

4. Vrijeme drzanja zaliha: Ovaj parametar mjeri prosjecno vrijeme koje proizvod ili roba
provodi u zalithama. Krajnji cilj je smanjiti vrijeme drzanja kako bi se minimizirali troskovi
i gubici.

5. Tocnost zaliha: Ovaj parametar odraZava koliko su stvarne koli¢ine zaliha uskladene s
podacima u sustavu upravljanja zalithama. Visoka to¢nost smanjuje rizik od prekida u

opskrbi ili nepotrebnog drzanja zaliha.
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6. TroSkovi zaliha: Analiza financijskih troSkova povezanih s odrzavanjem zaliha,
ukljucujuéi troskove skladistenja, osiguranja, financiranja i potencijalnih gubitaka.

7. RaspoloZivost proizvoda: Mjera koliko ¢esto su proizvodi dostupni kupcima kada su
potrebni. Visoka raspolozivost povecava zadovoljstvo kupaca.

8. Pravilnost narudivanja: Ovaj parametar mjeri koliko su redoviti i pravilni postupci
narucivanja zaliha. Pravilno naruc¢ivanje pomaze odrzavanju optimalnih zaliha.

9. Odgovor na potraznju: Brzina kojom se organizacija moze prilagoditi promjenama u

potraznji i pravodobno naruciti nove zalihe.

Pra¢enjem tih parametara, organizacije mogu bolje razumjeti dinamiku svojih zalihama,
identificirati slabosti u procesima upravljanja i pravilno usmjeriti svoje napore na poboljsanja.
Ocjena performansi pomaze u odrzavanju ravnoteze izmedu zadovoljstva kupaca, minimiziranja
troskova i optimizacije cijelog lanca opskrbe. Kroz kontinuiranu analizu i prilagodbu, organizacije
mogu ostvariti konkurentske prednosti i osigurati da su njihove zalihe uvijek u skladu s

promjenjivim zahtjevima trzista.

4.6. Parametri ocjene performansi procesa planiranja proizvodnje

Kao dio planiranja proizvodnje, procjena ucinka igra kljuénu ulogu u uspjehu i u€inkovitosti
procesa. Analizirajuci razli¢ite metrike, tvrtke mogu bolje razumjeti kako planiranje proizvodnje
utjeCe na sve aspekte njihovog poslovanja. U ovom odjeljku ispitujemo vaznost i raznolikost
metrika koje se koriste za procjenu izvedbe procesa planiranja proizvodnje i kako one pomazu
tvrtkama da optimiziraju svoje proizvodne operacije kako bi zadovoljile potraznju na trzistu 1
stekle konkurentsku prednost.

Parametri ocjene performansi procesa planiranja proizvodnje u logistici su mjerljivi faktori koji
se koriste za procjenu u¢inkovitosti i efikasnosti procesa planiranja proizvodnje u lancu opskrbe.
Ovi parametri pomazu logistickim organizacijama da bolje razumiju kako se proces planiranja

odvija 1 pruzaju informacije o tome gdje mogu unaprijediti svoje postupke.

Kljuéni parametri ocjene performansi procesa planiranja proizvodnje u logistici ukljucuju:

1. Tocnost planiranja: Ovaj parametar mjeri koliko je stvarna proizvodnja uskladena s

planiranom proizvodnjom. To¢no planiranje smanjuje gubitke 1 troskove.
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2. Vrijeme planiranja: Ovaj parametar analizira koliko vremena je potrebno za izradu
planova proizvodnje. Brze planiranje omogucava bolje upravljanje dinami¢kim potrebama
trzista.

3. Iskoristivost resursa: Mjera koliko su resursi kao $to su radna snaga, oprema i sirovine
efikasno iskoriSteni u proizvodnji. Visoka iskoristivost smanjuje troSkove proizvodnje.

4. Kapacitet proizvodnje: Ovaj parametar ocjenjuje sposobnost organizacije da zadovolji
potraznju na temelju njezinog kapaciteta proizvodnje. Nedostatak kapaciteta moze dovesti
do kaSnjenja u isporuci.

5. Planirane stope otpada: Mjera koliko je otpada planirano tijekom procesa proizvodnje.
Smanjenje otpada smanjuje troskove i ekoloski utjecaj.

6. Vrijeme dostave proizvoda: Ovaj parametar ocjenjuje koliko brzo organizacija moze
isporuciti proizvode kupcima nakon proizvodnje. Brza dostava poboljSava zadovoljstvo
kupaca.

7. Kvaliteta proizvoda: Ovaj parametar ocjenjuje stanje i uskladenost proizvoda s
standardima kvalitete. Visoka kvaliteta smanjuje povrate i reklamacije.

8. Pravilnost proizvodnje: Analizira koliko je redovita i pravilna proizvodnja. Pravilna
proizvodnja smanjuje fluktuacije u procesu opskrbe.

9. Troskovi planiranja: Analiza financijskih troSkova povezanih s izradom i

implementacijom planova proizvodnje. Efikasno planiranje moZe smanjiti ove troskove.

Parametri ocjene performansi za procese planiranja proizvodnje neprocjenjiv su alat za
moderne tvrtke koje teze ucinkovitosti, agilnosti i konkurentskoj prednosti. Kontinuiranim
pracenjem 1 analizom ovih metrika, tvrtke mogu tocno procijeniti izvedbu svojih proizvodnih
procesa, identificirati potencijalne izazove i izvr$iti prilagodbe kako bi odgovorile na dinamic¢ne
trzisSne promjene. Uz brze donosenje odluka i bolje informirane strategije, organizacija moze
posti¢i optimalne rezultate, zadovoljiti potrebe kupaca i postaviti temelje za dugoroc¢ni uspjeh u

sve globalnijem poslovnom okruzenju.

4.7. Parametri ocjene performansi procesa upravljanja rizikom

U danasnjem dinamickom poslovnom okruZenju, organizacije su suoc¢ene s nepredvidljivim
rizicima ¢ija se priroda i utjecaj ¢esto mijenjaju. Ono Sto se moze Ciniti kao prihvatljiv rizik u
jednom trenutku, moze se brzo promijeniti 1 postati neprihvatljiv u sljede¢em. Turbulentna priroda
okoline znaci da organizacije ne mogu sa sigurno$c¢u predvidjeti hoce li i kako ¢e se odredeni rizici

odraziti na njihovo poslovanje. (Adelsberger, Z., Buntak, K., i Adelsberger D.)
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Stoga, upravljanje rizicima danas zahtijeva kontinuirano pracenje i kontrolu. Organizacije
moraju biti spremne prilagoditi se promjenama u okolini i poduzeti odgovaraju¢e mjere kako bi
odrzale rizik na prihvatljivoj razini. Ovo ukljucuje redovito procjenjivanje rizika, identifikaciju
novih potencijalnih prijetnji 1 prilika te poduzimanje aktivnosti koje ¢e osigurati da se rizik odrzi
na razini koja je prihvatljiva za poslovanje.

Svaka organizacija ima svoje specifi¢ne izazove i rizike s kojima se suoCava, stoga nema
univerzalnog pristupa upravljanju rizicima koji bi odgovarao svima. Medutim, postoji norma ISO
31000:2009 koja pruza smjernice za upravljanje rizicima. Ova norma temelji se na najboljim
praksama koje su razvile razli¢ite organizacije u upravljanju rizicima.

Vazno je napomenuti da primjena ove norme nije obavezna. Organizacija sama odlucuje hoce
li je usvojiti ili ne, ovisno o svojim potrebama i specifiénim okolnostima. Norma ISO 31000:2009
sluzi kao koristan alat za organizacije koje zele unaprijediti svoj pristup upravljanju rizicima, ali
ostavlja dovoljno prostora za prilagodbu kako bi se odgovorilo na jedinstvene rizike organizacije.

Ovi parametri pomazu organizacijama da kvantitativno i kvalitativno ocijene ucinkovitost
svojih procesa upravljanja rizikom. Klju¢ni parametri ocjene performansi procesa upravljanja
rizikom ukljucuju:

1. ldentifikacija rizika: Mjera koliko su organizacije u stanju prepoznati razli€ite rizike s
kojima se suocavaju. To ukljucuje identifikaciju potencijalnih prijetnji, prilika 1 ranjivih
tocaka u poslovanju.

2. Analiza rizika: Ovaj parametar ocjenjuje sposobnost organizacije da detaljno analizira
identificirane rizike, ukljucujuéi procjenu vjerojatnosti njihove pojave i1 utjecaja na
poslovanje.

3. Prioritizacija rizika: Kako bi se efikasno upravljalo rizicima, organizacije moraju
prioritetizirati rizike prema njihovoj ozbiljnosti i potencijalnom utjecaju na poslovanje.

4. Upravljanje rizikom: Ovaj parametar ocjenjuje kako organizacija razvija i primjenjuje
strategije za upravljanje rizicima, uklju¢uju¢i mjere za smanjenje rizika ili njihovu
transferenciju.

5. Kontrola rizika: Mjera koliko organizacija uspjesno kontrolira implementaciju strategija
upravljanja rizicima i prati njihovu u¢inkovitost.

6. Reakcija na rizik: Ovaj parametar ocjenjuje brzinu i prikladnost reakcije organizacije na
nastupanje rizika, uklju¢ujuéi poduzimanje korektivnih akcija kada je to potrebno.

7. Uskladenost s regulatornim zahtjevima: Organizacije moraju ocijeniti u kojoj mjeri su
uskladene s regulatornim zahtjevima u vezi s upravljanjem rizicima u svojoj industriji.

8. Kulturni aspekti: Kako se zaposlenici i uprava odnose prema upravljanju rizicima,

ukljucujuéi svijest o rizicima, odgovornost i suradnju.
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9. Rezultati u¢inkovitosti: Ovaj parametar ocjenjuje stvarne rezultate postignute procesom
upravljanja rizikom, uklju¢ujué¢i smanjenje gubitaka, povecanje stabilnosti i oCuvanje
vrijednosti organizacije.

10. Kontinuirano unapredenje: Organizacije trebaju ocjenjivati svoje procese upravljanja

rizikom kako bi identificirale podrucja za unapredenje i prilagodbu strategija.

Parametri ocjene performansi procesa upravljanja rizikom omoguéuju organizacijama bolje
razumijevanje njihove sposobnosti za upravljanje rizicima i identificiranje podrucja za
unapredenje. Kroz kontinuirani nadzor, prilagodbu i usvajanje najboljih praksi, organizacije mogu

postati otpornije i spremnije na izazove koji ih mogu zadesiti.

4.8. Parametri ocjene performansi procesa upravljanja kvalitetom

Glavna svrha sustava upravljanja kvalitetom leZi u odrZavanju kontinuirane uskladenosti s
o¢ekivanjima 1 potrebama kupaca. Sustav upravljanja kvalitetom sastoji se od Cetiri kljucne
komponente, a to su: planiranje kvalitete, osiguranje kvalitete, kontrola kvalitete i poboljSanje
kvalitete (Rose, 2005).

Tijekom razvoja znanosti o kvaliteti, razvijena su razli¢ita nacela koja danas tvore temelj za
ucinkoviti sustav upravljanja kvalitetom. Ova nacela su konceptualno definirana u okviru norme
ISO 9001 i ukupno ih je sedam. Kljuéna nacela su sljedec¢a: fokus na kupca, vodstvo, ukljucivanje
svih zaposlenika, procesni pristup, kontinuirano pobolj$anje, donosenje odluka temeljem Cinjenica
i upravljanje odnosima.

Parametri za kontrolu kvalitete su postavljeni tako da se fokusiraju na potrebe kupaca i da
obuhvacaju sve relevantne aspekte organizacije kako bi se ocijenila njezina trenutna uskladenost
s funkcijom kvalitete. Takoder, ovi parametri omogucuju rano prepoznavanje potencijalnih
problema unutar organizacije (Lazibat, 2009).

Za svrhu analiziranja vaZnosti parametara za organizaciju, uobicajeno se koriste razlicite
metode upravljanja rizicima. Ove metode ukljucuju analizu izvora rizika, procjenu vjerojatnosti
njihovog nastanka i ocjenu potencijalnih posljedica za organizaciju. Parametri za kontrolu
kvalitete se Cesto izrazavaju kao "mjerne jedinice", Sto znaci da su to odredene veli¢ine koje
omogucuju numericku procjenu odredenih svojstava kvalitete unutar organizacije (Lazibat, 2009).

Ucinkovito implementiran sustav upravljanja kvalitetom ima potencijal da znacajno utjece na
sve aspekte koji oblikuju uspjeh organizacije. Prema ASQ, klju¢ne karakteristike visokokvalitetne

organizacije obuhvacaju:
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1. ispunjavanje zahtjeva kupca, Sto pomaze ulijevanju povjerenja u organizaciju te zauzvrat

dovodi do povecanja broja kupaca i prodaje.

2. ispunjavanje zahtjeva organizacije, $to osigurava postivanje propisa i
pruzanje proizvoda i usluga na najisplativiji nacin, stvarajuéi prostor za

Sirenje, rast i dobit
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5. Zakljucak

Logisticki sustavi kljuéni su za funkcioniranje organizacije u danaSnjem globalnom poslovnom
okruzenju. Razumijevanje razlicitih vrsta logistickih sustava, poslovnih procesa i logistickih
procesa omogucuje tvrtkama bolje planiranje, provedbu i kontrolu poslovanja. Kvaliteta procesa
postaje sve vaznija jer tvrtke nastoje posti¢i visoke standarde i zadovoljiti potrebe kupaca. Analiza
i kontrola procesa pruzaju alate za pracenje i mjerenje u¢inkovitosti i djelotvornosti
procesa 1 identificiranje podrucja za poboljSanje. Sustavi upravljanja kvalitetom imaju klju¢nu
ulogu u osiguravanju dosljednosti kvalitete logistickih procesa.Integracija ovih sustava u
organizacijske procese omogucuje kontinuirano poboljsanje i prilagodbu trziSnim promjenama.
Analizom i odredivanjem parametara za ocjenu kvalitete logistiCkih procesa, organizacije imaju
alate za objektivnu procjenu i usmjeravanje svojih napora prema postizanju visokih standarda
kvalitete. Ovi parametri kao $to su rokovi isporuke, to¢nost isporuke, tros§kovi transporta i mnogi
drugi postaju osnova za utemeljene odluke i1 kontrolu logistickih procesa. Uzimajuéi u obzir sve
gore navedeno, jasno je da kvaliteta logisti¢kih procesa ima veliki utjecaj na uspjeh poduzeca na
danas$njem konkurentnom trzistu. Razumijevanje i primjena klju¢nih metrika kvalitete postaje sve
vaznije za tvrtke koje Zele ste¢i konkurentsku prednost i ostati relevantne u poslovnom okruzenju
koje se brzo mijenja.Logisti¢ki procesi Cesto su u srcu mnogih industrija, a njihova ucinkovitost 1
pouzdanost kljuéni su za zadovoljstvo kupaca, smanjenje troSkova i konkurentsku prednost.
Definiranjem i prac¢enjem klju¢nih metrika za procjenu kvalitete logisti¢kih procesa, tvrtke mogu
bolje razumjeti njihovu ucinkovitost i identificirati potencijalna podru¢ja za poboljSanje. Ovi
parametri ukljucuju aspekte kao Sto su vrijeme isporuke, tocnost isporuke, trosSkovi transporta,
stanje robe i mnoge druge. Analiziraju¢i ove parametre, tvrtke mogu prepoznati nedostatke,
optimizirati svoje procese 1 donijeti informirane odluke za poboljSanje kvalitete svojih logistickih
procesa. To moZze rezultirati ve¢im zadovoljstvom kupaca, smanjenim otpadom i troskovima te
ve¢om konkurentskom predno$¢u na trzistu. Iako se parametri za ocjenu ucinkovitosti logistickih
procesa razlikuju ovisno o organizaciji 1 industriji, njthovim koriStenjem u sustavu upravljanja

organizacije mogu posti¢i bolje rezultate.
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Slika 7: Koraci definiranja pokazatelja performansi
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