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Proces

Proces predstavlja niz aktivnosti koje dovode do
1spunjavanja ciljeva organizacije.

Poslovni proces je specifican niz poslovnih
aktivnosti u vremenu 1 prostoru koji 1ima svoj
pocetak 1 kraj 1 precizno definisane ulaze 1 1zlaze.

Proces je skup medusobno povezanih ili medusobno
delujucih aktivnosti koj1 pretvara ulaze u 1zlazne
elemente za unutrasnjeg 1li spoljasnjeg korisnika.
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Ulaz predmeta rada

—
Veza sa prethodnim
procesima
-1
-2 h
-1

za izvrSenje aktivnosti

\ NAZIV AKTIVNOSTI
(podprocesa)

1ZVRSIOCI \

IZLLAZ: za izvodenje drugih
aktivnosti 1 procesa

-n !
—_—
Veza sa drugim procesima

Izlaz predmeta rada

A

Tok stvaranja proizvoda 1/ili
A pruZzanja usluga
A

A
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Prikazivanje procesa

Da b1 se prikazao odredeni proces neophodno
je:
1dentifikovati sve aktivnosti u procesu
utvrditi njihov redosled

utvrditi veze izmedu aktivnosti
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Vreme ——p»

"Iza kulisa" ————F+———» | 4———F——— "Scena" —— P>

— Linija vidljivosti

Pravila i nacin
pruzanja usluge

Fizi¢ki elementi

Linija medjusobnog uticaja

Osoba za kontakt
(Vidljive aktivnosti)

* Vreme odziva 0

* Uputstvo za primanje

Vreme 9
Uputstvo za pozdravljanj

* Vreme 0

Uputstvo za uzimanje

Vreme 0

Tacnost porudzbine

rezervacije gostiju i preuzimanje auta kaputa * Uputstvo za sluzenje pi¢a
PARKIRANJE AUTA KOKTEL U
REZERVACIJA MESTA GOSTIMA GARDEROBA PREDVORJU
* Ton i boja glasa * Okruzenje restorana * Garderoba * lzgled predvorja
¢ Spoljadnjost restorana e Zaposleni * Namestaj
¢ lzgled zaposlenih * lzgled stola

Prihvatanje rezervacije,
Potvrda datuma, Vreme,
Osoba

Pozdravljanje gostiju,
Uzimanije kljuéeva od
auta

Osoba za kontakt
(Nevidljive aktivnosti)

medjusobnog uticaja

Procesi
podrske

A

Provera o popunjenosti
kapaciteta,
Upisivanje rezervacije

Odrzavanije sistema za
rezervisanje

A

Pozdravljanje,
Uzimanje kaputa,
Davanje broja

Osoblje, ostali gosti

Pozdravljanje,
Primanje porudzbine,
Posluzivanje koktela

"

Odvozenje auta do
mesta parkiranja

Ostavljanje kaputa na
Civiluk sa oznacenim
brojem

Odrzavanie (ili
rentiranje) parking
prostora

Odrzavanje
prostora / opreme

Kapaciteti / Rezervacije

Podaci o gostima

P —

PrenoSenje narudzbine
Sankeru,
Prikupljanje pi¢a

Pripremanje koktela

b

Redovna nabavka pica

b

Popunjavanje Sanka sa
pi¢ima

|

Skladistenje nabavki /
isporuka

Porudzbine i placanje

A 4

Stanje robe / Nabavka




Procesi u usluznom sektoru

Prikazivanjem procesa moguce je:
1dentifikovanje kriticnih tacaka
1dentifikovanje delova procesa gde kupac
preterano ceka
unapredivanje nacina obavljanja aktivnosti

da zaposleni bolje shvataju svoj doprinos 1 ulogu
u procesu
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"lza kulisa" ———F+———» | 4———7F———— "Scena" ——— P

= Linija vidljivosti

Vreme ——— p»

Pravila i nacin
pruzanja usluge

Fizi¢ki elementi

Linija medjusobnog uticaja

Osoba za kontakt
(Vidljive aktivnosti)

Osoba za kontakt
(Nevidljive aktivnosti)

medjusobnog uticaja

Procesi
podrske

— O

Vreme 0

Tacnost porudzbine

¢ Tacnost rezervacije 0

¢ Izgled i ponasanje

* Vreme 0

¢ Uputstvo za

* Vreme

* Uputstvo za sluzenje vin9

* Uputstvo za sluzenje pi¢a osoblja pozdravljanje gostiju i
primanje narudzbina
KOKTEL U SMESTAJ GOSTIJU NARUCIVANJE 5
PREDVORJU ZA STO JELA | VINA POSLUZIVANJE VINA

Izgled predvorja
Namestaj

Izgled stola
Osoblje, ostali gosti

Pozdravljanje,
Primanje porudzbine,
Posluzivanje koktela

Izgled prostorije za veceru
Namestaj

Izgled stola

Ostali gosti

Dopracanje gostiju do
stola, Pomo¢ oko
zauzimanja mesta, Meni

Pozdravljanje,
Primanje narudzbine

* Kvalitet vina

DonoS&enje vina,
Otvaranje vlase,
Sipanje vina

PrenoSenje narudzbine
Sankeru,
Preuzimanije pi¢a

Pripremanije koktela

|

Redovna nabavka pi¢a

|

Popunjavanje Sanka sa
pi¢ima

|

Skladistenje nabavki /
isporuka

A

Provera rezervacije

PrenoSenje rezervacije
do kuhinje / podruma sa
vinom

Pripremanje menija

Pracenje porudzbine,
Otvaranje racuna

A

Planiranje sedenja

[

Kapaciteti / Rezervacije

Podaci o gostima

Porudzbine i placanje [«

Y

A

Uzimanje vina

Odrzavanje podruma sa
vinom

A

Skladistenje vina

A

Narucéivanje / isporuka
vina

Stanje robe / Nabavka |




Vreme ——p»

"Iza kulisa" ————F+———» | 4———F——— "Scena" —— P>

— Linija vidljivosti

Pravila i nacin
pruzanja usluge

Fizi¢ki elementi

Linija medjusobnog uticaja

Osoba za kontakt
(Vidljive aktivnosti)

* Vreme

* Uputstvo za sluzenje ving

V)

* Vreme
¢ Uputstvo za pravilno
serviranje jela

* Vreme

¢ Uputstvo za
pozdravljanje gostiju i
primanje narudzbina

V]

* Vreme
* Uputstvo za davanje
* lzgled ra¢una / tanost

POSLUZIVANJE VINA

SLUZENJE JELA

9 KONZUMIRANJE
HRANE

10 | DAVANJE RACUNA

* Kuvalitet vina

DonoS$enje vina,
Otvaranje vlase,

¢ Pripremljeno jelo

Donosenje jela do stola

o ¢ Ukus i kvalitet hrane

Provera dalije sve u

DonoS$enje ra¢una
Uzimanije kesa /

Osoba za kontakt
(Nevidljive aktivnosti)

medjusobnog uticaja

Procesi
podrske

Odrzavanje podruma sa
vinom

I

Skladitenje vina

I

Narugivanje / isporuka
vina

Pripremanie jela

|

OdrZavanije kuhinje

|

Skladistenje hrane

|

Narugivanje / isporuka
hrane

Sipanje vina el kreditne kartice
Uzi A Preuzimanije jela iz Preuzimanje rauna sa
zimanje vina i
kuhinje kase

Pravljenje raduna

—  ——

Odrzavanije sistema

Kapaciteti / Rezervacije |«

W

Podaci o gostima

Porudzbine i placanje

A

Stanje robe / Nabavka




Vreme ——p»

"Iza kulisa" ————F+———» | 4———F——— "Scena" —— P>

Pravila i nacin
pruzanja usluge

Fizi¢ki elementi

Linija medjusobnog uticaja

11

* Vreme 0 * Higijena * Vreme 0 * Vreme 0
* Uslovi pla¢anja ¢ Opremljenost ¢ Uputstvo za predaju * Uputstvo za dovozenje
* Uputstvo za naplatu * Ucestalost obilaska kaputa automobila i
pozdravljanje gostiju
A X KORISCENJE VRACANJE A
PLACANJE RACUNA | 12 TOALETA 13 KAPUTA 14 VRACANJE AUTA

Osoba za kontakt
(Vidljive aktivnosti)

Vraéanje kreditne
kartice

¢ Izgled toaleta
* Higijena

* Garderoba
e Zaposleni

Uzimanje broja,
Vraéanje kaputa

* lzgled restorana (nocu)
* Osoblje

Predaja automobila
gostu, Pozeleti gostima
laku no¢

Linija vidljivosti
Osoba za kontakt
(Nevidljive aktivnosti)

medjusobnog uticaja

Procesi
podrske

A

Regulisanje racuna na
kasi

Provera kreditne kartice

I

Odrzavanije sigurnosti
sistema

Provera stanja u toaletu

A

Uzimanje kaputa

Cuvanje garderobe

|

Odrzavanije i €iSéenje
toaleta

JE——

Odrzavanije prostora /
opreme

|

Skladistenje nabavki za
toalet

|

Narugivanje / isporuka

nabavke

Kapaciteti / Rezervacije

Podaci o gostima

P

Porudzbine i placanje

Stanje robe / Nabavka

A

Dovozenje auta

Cuvanje parkinga

—  ——

Odrzavanje parkinga




Procesi u usluznom sektoru

Kriterijjumi 1zvrsenja:
Kvalitet usluge koji1 korisnik percipira
Troskovi
Brzina

Produktivnost
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Radionica

Prikazati detaljno proces pruzanja sledecih usluga:
— Rentiranje automobila
— Servis za pranje tepiha

— Servis za popravku bicikla
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