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1. UvVOD

U proslim vremenima preduzec¢a su tezila slozenim organizacijama koje ispunjavaju
proizvodne zadatke, uspesno rukovode fizickim resursima i ostvarenje marketinskih vrednosti.
Medutim, danas je mit o samodovoljnoj korporaciji u velikoj meri razbijen. Oduvek je, zapravo,
bilo od izuzetnog znacaja za kompanije da ostanu medusobno povezane — to im je osiguravalo vecu
snagu od bilo koje unutrasnje sile. Iako je nekad smatran kao strate$ka zabrana, lanac snabdevanja®
partnera postao je jedan od najmoénijih konkurenata uspesnim kompanijama i one su sve vise
razumevale potrebu da ostanu konkurentne u periodu kada promene teku velikom brzinom. Ovo je
vreme kada kompanije ne mogu da se oslone na sopstvene inventivne i produktivne sposobnosti
[90]. Dakle, danas konkurencija nije vise medu samim organizacijama — njeno teziSte pomerilo se
na lance snabdevanja [65].

Osim §to se suocavaju sa globalnom konkurencijom, preduzeca se susrecu i sa kupcima koji
menjaju svoje zahteve veoma brzo, ali i sa tehnoloskim promenama koje utiCu na smanjenje
kritickog reagovanja kada je u pitanju kompetencija [41][80][93].

Ono o ¢emu bi trebalo posebno voditi racuna u lancu snabdevanja jeste, na prvom mestu,
snabdevanje partnera, poboljSanje i ubrzanje proizvodnje usluga [90]. Preduze¢a koja moraju imati
identifikovane promene na trzistu ove nadleZznosti, od posebnog su znacaja, a da bi pozitivno i
uspesno odgovorila na ove promene, moraju se okrenuti integrisanom lancu snabdevanja [24][107].

Usled globalizacije i tempa kojim se kreéu tehnoloSke inovacije, upravljanje lancima
snabdevanja, pretrpelo je znacajne promene u protekloj deceniji - preduzeca su povecala saradnju u
lancima snabdevanja tokom celog Zivotnog ciklusa proizvoda. Osim neophodnosti za integracijom
procesa, preduzeca su se nasla u reSavanju kraceg Zivotnog ciklusa proizvoda, a morali su paznju
posvetiti 1 globalno rasprostranjenim dizajn timovima, kao 1 istrazivanjima i trzi§noj potraznji za
velikim brojem varijanti proizvoda [77]. Sve ovo, uticalo je na kompanije tako da su stvorile takve
lance snabdevanja, koji ¢e ispuniti sva oc¢ekivanja kupaca. Da bi lanac snabdevanja $to bolje
funkcionisao, $to za posledicu ima postizanje cilja 1 ostvarivanje profita, kljucni procesi su
infiltrirani u lancu snabdevanja, a stratesko znanje se deli [65]. Protok informacija je od krucijalnog
znacaja za uspeSno funkcionisanje lanca snabdevanja, posebno ukoliko se taj protok realizuje 1 kroz
dobavljaca jer neretko su upravo dobavljaci ti koji svojim umeéem, znanjem i1 veStinama doprinose
razvijanju novog proizvoda [77].

U celokupnom procesu lanaca snabdevanja informacione tehnologije zauzimaju vrlo bitno
mesto i znacCajno uticu na poboljSanje globalnih aktivnosti, te bi im se mogla pripisati uloga

medijatora saradnje i nosioca unapredenja. Danas su mnoge organizacije svesne prednosti koje

! Termin lanac snabdevanja (eng. Supply Chain Management) nastao je kao sagledavanje celokupnog procesa
snabdevanja kupca proizvodom (ili uslugom) kojim se ispunjavaju njegove Zelje i zahtevi. Dakle, kupac pozeli dati
proizvod, proizvod prodaje prodavac koji ga je obezbedio od distributera, koji ga je opet preuzeo od proizvodaca, a
proizvodac¢ je morao imati sirovine i materijale potrebne za izradu proizvoda i njih je nabavio od dobavljac¢a. Gledano
na ovaj nacin, svaki ucesnik predstavlja jednu kariku u lancu ¢ijim zajednickim delovanjem se izvor sirovine spaja sa
kupcem.
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poseduje upravljanje zalihama na centralizovanoj osnovi. Kako bi se ciljevi dostigli, privrednim
subjektima potrebno je staviti na raspolaganje informacioni sistem pomoc¢u kog ¢e oni imati
celokupni uvid u lanac snabdevanja, od jednog njegovog kraja do drugog, u koliko god je moguce,
realnom vremenu.

Prema Rossu (2004) Sest je faktora koji oblikuju prirodu i korporativno upravljanje, kao 1
radne procese u 21. veku. To su:

Mo¢ klijenta. Dok su u proslosti proizvodac i distributer odredivali cene proizvoda i usluge,
kao i ponude, metode transakcije i prenos informacija, danas je mo¢ klijenta bezmalo porasla, te
kupac (klijent) u sve vecoj meri utiCe na menadzment, ocekujuci da se prema njima odnosi kao
prema jedinstvenim pojedincima kojima ¢e svaki zahtev biti ispunjen. Svetske kompanije teze ka
tome da najvisi kvalitet bude dostupan po najnizoj ceni, kompjuterizovanim porudzbinama, lakoéi

pretrazivanja, kao i digitalizaciji svih procesa.

Jasno je da se ovakvim postupanjem znacajno menja ravnoteza snage izmedu kupca sa jedne
strane proizvodaca ili distributera sa druge. Ross (2004) smatra da ¢e trziSte vodecih preduzeca
ubuduce zavisiti od stvaranja usko integrisanih lanaca snabdevanja, §to ¢e kompanijama
omogucavati epitet konkurentnosti. Takva mreza saradnje bila bi fleksibilna i podrzavala bi
proizvodne resurse 1 kompetenciju koja omogucuje =zajedni¢ki razvoj novih proizvoda,
implementaciju objedinjavanja informacionih tehnologija i strukturiranje novih oblika partnera na
bazi vertikalne integracije. Usled velikih pritisaka koji vladaju na trziStu, kompanije bi trebalo da
teze ka sposobnosti da odgovore na zahteve korisnic¢kih usluga, pri ¢emu ¢e biti ukljuceni 1
dobavlja¢ 1 kupac. Isto tako, od kompanija ¢e se traziti fleksibilnost u dizajnu unutraS$njeg

snabdevanja, partnerskoj proizvodnji lanaca i distributivnim procesima i protoku informacija [90].

Globalizacija. Na tok industrijskog sistema trziSta uti¢u i rast biznisa i industrije Sirom
sveta. Aktivnosti koje su uklju¢ene u pogon preduzeca, a koje mogu biti velike ili male 1 koje imaju
brz tempo na globalnom trzistu, posledica su rasta novih trzista u Isto¢noj Evropi i Aziji, internet
tehnologija, brzine prevoza i integracija u svetu. Ovakvo stanje je rezultat Cetiri internacionalna
pravca. Prvi pravac, polazi od sazrevanja privrede u razvijenim zemljama, $to je navelo kompanije
da se okrenu inostranom trzistu kao izvoru konkurentske prednosti, ali i kao izvoru osnovnih
materijala, isplativih komponenata 1 jeftine radne snage. Ovakvo ucvrS¢ivanje trziSta dovodi do
drugog pravca: povecane konkurencije. Pojavom Kine i Japana formiraju se trgovinski blokovi na
severu Amerike, Evrope i Azije i dolazi do promene balansa trgovine uspostavljene nakon Drugog
svetskog rata. Tre¢i pravac oznaCava internet kao moéno povezivanje, ali osim toga ovaj pravac

karakteri$u i rast prihoda u svetu, razvoj distribucije kanala infrastrukture, formiranje globalnih
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strateSkih saveza 1 zajednicka ulaganja, Sto sve zajedno povecava globalnu potraznju za

proizvodima i uslugama.

Konacno, kao Cetvrti pravac, izdvaja se cilj konkurentske globalne raspodele koji zahteva
integraciju celih kanala snabdevanja u jednom marketing sistemu, fokusiranom na postizanje

najmanjih mogucih troskova i najboljih usluga klijentima.

Neki ekonomisti tvrde da je posao postao toliko internacionalizovan, da je besmisleno
govoriti o kompanijama kao da su one pripadale slobodnim zemljama [90].

Mo¢ interneta omogucavala je velikim i malim preduze¢ima da na trziStu prodaju svoje
proizvode 1 usluge direktno bilo kom kupcu, u bilo koje vreme na zemlji. Dobavlja¢ pretrazuje 1
uporeduje prodavnice, te narucivanje moze da se izvrSi u realnom vremenu bez papira, kataloga ili

direktnog kontakta sa ljudima prodaje.

Uticaj domacih 1 stranih vlada moZe da se vidi u dva podru¢ja. Prvo podrucje se odnosi na
slobodnu trgovinu i formiranje konkurentnih trgovinskih blokova. Ekonomski embargo, carinske
barijere, i monetarna politika se smatraju kljuénim elementima strategije i taktike u novoj eri
medunarodne globalne trgovine. Drugo podrucje ogleda se u unutrasnjem transportu, ogranic¢enju

trgovine i drugim vrstama regulacije.

Logistika kao konkurentsko oruzje. Ranije je na logistiku gledano kao na operativnu
aktivnost koja kontroliSe skladiste, transport i upravljanje inventarom. Medutim, u protekle dve
decenije, posmatranje logistike u velikoj meri se promenilo, te joj se danas pridaje veée znacenje i
Sire delovanje. Ona je zasluzna za reSavanje geografskih barijera, kao 1 isporuku proizvoda na brz i
isplativ nacin. Prema tome, logistika je klju¢no konkurentsko oruzje, ¢iji je zadatak da planira 1
koordinira aktivnostima neophodnim ne samo da se postigne pruzena usluga i kvalitet po najniZzoj
ceni, vec¢ 1 da se preduzecu omoguci realizacija konkurentskih prednosti. Logistika ima mogucnosti

da kreira novu vrednost kupcima, da snizi troskove i omogu¢i marketing i prodaju.

Troskovi i poboljsanje procesa. U protekle dve decenije, kompanije su radile na smanjenju
troSkova 1 poboljsanju poslovnih procesa, $to je kao krajnji cilj imalo iskorenjavanje svakog oblika
otpada u lancu snabdevanja. Ocekuje se da arhitekta organizuje modele koji optimizuju kanale
proizvodne sposobnosti, kao i da aktivira mreZe za snabdevanje koje ¢e obezbediti najbolje

vrednosti proizvoda.

Informacione tehnologije. Razvoj novih informacionih i komunikacionih tehnologija
omogucile su kompanijama izuzetne konkurentske prednosti. Pre nego je shvacena mo¢ interneta,
poslovni partner bio je primoran da Koristi sopstvene kanale, kako bi saznao takti¢ke prednosti
drugih ucesnika u lancu snabdevanja. Primenom informacionih tehnologija dolazi do projektovanja

3
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potpuno novih modela koji stvaraju strateSke prednosti i utiCu na trziSne vrednosti. Umesto
logistickih kanala, koriste se ,,vrednosti mreza‘ koje se sastoje od: mreza visokih performansi, koje
Salju trgovinskim partnerima informacije i zahteve korisnika u realnom vremenu. Stabilan lanac
snabdevanja brzo se montira i obezbeduje ciljane resurse koji odgovaraju na razvoj novih

proizvoda, fleksibilne proizvodnje, distribucije i informacione procese.

Raspodela izvrSavanja zadataka omogucuje se interaktivnim putevima, Koji se stvaraju
kori§¢enjem interneta.

Cilj danasnjeg preduzeca je sposobnost da efikasno odgovori na ove izazove koji ¢e odrediti
konkurentni opstanak u dvadeset prvom veku. Profitabilnija proizvodnja, prilagodavanje, smanjenje
zaliha i veéi spektar usluga sa dodatnom vrednoscu zajedno ¢e uliniti da potreba za lancem
snabdevanja kontinuirano raste kako bi se mogla ispuniti korisni¢ka o¢ekivanja.

1.1 Aktuelno stanje u oblasti

Upravljanje lancem snabdevanja ima ogroman uticaj na kvalitet proizvoda i usluga, $to
prema [12] povecava znacCaj odnosa izmedu nabavke, eksternih dobavljaca i kvaliteta. Sa
povecanjem znacaja ovih odnosa tezi se izvrSavanju optimizacije lanca snabdevanja koja prema
[70] ima za cilj da uspesno kontroliSe razli¢ite elemente unutar lanca, pod kojim se podrazumevaju

ucesnici, njithovi medusobni kontakti 1 odnosi, ali 1 nacin organizacije odredenih internih aktivnosti.

Izbor dobavljaca prema, Soheiliradu i ostalima (2017), predstavlja vaznu stavku kada je u
pitanju donoSenje odluka o upravljanju, koje razmatra nekoliko kvalitativnih i Kkvantitativnih
kriterijuma [98]. Znacajnost ovog procesa u organizacijama ogleda se kroz formiranje kona¢ne cene
proizvoda, jer cena kao sirovina glavnog proizvoda je veoma bitna u finalnom proizvodu [10][88].
Izbor dobavljada je jedna od bitnijih stavki za upravljanje lancem snabdevanja [111], dok
upravljanje i razvoj odnosa sa dobavlja¢ima predstavlja kriti¢no pitanje za postizanje konkurentske
prednosti [11]. Uzimajuci u obzir €injenicu da je izbor dobavlja¢a u lancu snabdevanja grupno
odluc¢ivanje zasnovano na vise kriterijuma, prema Zolfaniju i drugima (2012), potrebno je da
menadzeri znaju najprikladniji metod koji ¢e koristiti za izbor pravog dobavljaca [112]. To je
neophodno, jer moderni lanci snabdevanja zahtevaju ispunjenje strogih zahteva, pa se pred
menadzere postavlja veoma tezak zadatak u pogledu pravilnog vrednovanja potencijalnih
dobavljaca, koji ¢e omoguéiti efikasnu proizvodnju i formiranje konaéne cene proizvoda, sa kojom
¢e kompanija biti konkurentna na trzistu. U cilju maksimiziranja poslovne vrednosti nabavljenih
proizvoda i usluga, efikasna strategija upravljanja dobavlja¢ima postala je kljuéna komponenta i za
veliki broj krajnjih kupaca [30].

Kada se posmatra efikasnost celokupnog lanca snabdevanja, nemoguce je ne primetiti da
ona u velikoj meri zavisi od adekvatnog izbora dobavljaca, jer upravo ovaj proces predstavlja jedan
od najznacajnijih faktora koji direktno uti¢u na performanse kompanije [101]. Pravilnim
vrednovanjem i izborom pravog dobavljaca ovaj podsistem logistike moze efikasno izvrsiti zadatke

4
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koji se odnose na snabdevanje kompanije, jer pravi dobavlja¢i mogu zadovoljiti zahteve i potrebe
koji se postavljaju u podsistemu nabavke, a odnose se na kvalitet, cenu, koli¢inu robe, rokove
isporuke robe 1 druge rokove, fleksibilnost, pouzdanost itd. Potraga za dobavlja¢ima koji ovo
ispunjavaju je permanentan i primaran zadatak. U svrhu omogi¢avanja prethodno iznetog, potrebno
je neprekidno prikupljati i obradivati podatke o dobavljac¢ima, kao i uspostavljati i odrzavati
adekvatne veze sa njima.

U radu ,,Upotreba informacionih sistema za logistiku i upravljanje lancem snabdevanja u
Jugoistocnoj Evropi: Trenutni status i buduci pravci” su prikupljeni podaci iz 79 preduzeca i
analizirani su koriS¢enjem deskriptivne analize programskim paketom SPSS (Statistical Package for
Social Sciences). Ova studija [82] je zapocela istrazivanje stanja LSCM (Logistics and Supply Chain
Management) i koriS¢enje informacionih sistema da podrzi LSCM u Jugoisto€noj Evropi, kako bi se
pruzio uvid prakti¢arima i kreatorima politike kako unutar tako i izvan regiona.

Rezultati ukazuju da se preduzeca u: Albaniji, Bugarskoj, Grckoj, Makedoniji, Rumuniji,
Srbiji i Crnoj Gori, suo¢avaju sa slicnim izazovima, ali da su svi u razli¢itim fazama razvoja LSCM.
Jugoisto¢na Evropa ima potencijal da postane glavni ¢vor u globalnim mrezama u lancu
snabdevanja, jer njemu geografski polozaj dozvoljava da ona bude prirodni most izmedu Evrope i
trzista na Istoku.

Trenutni nedostaci, slabo stratesko planiranje i organizacija i infrastrukturni problemi su
glavne prepreke za brz razvoj LSCM.

Verdouw i drugi nauc¢nici iz Holandije u svom radu [20] uvode model koji kontrolise lanac
snabdevanja pomocu virtuelnih objekata. Smatraju da se kontrola lanaca snabdevanja sve viSe
bazira na virtuelnim objektima umesto na direktnom posmatranju fizickih objekata iz razloga Sto
virtuelni objekti dozvoljavaju razdvajanje kontrolnih aktivnosti iz rukovanja i pracenja fizickih
proizvoda i resursa. Stavie, virtuelni objekti mogu biti obogaéeni informacijama koje prevazilaze
ljudska posmatranja.

Virtuelizacija kontrole ne uti¢e na modele u na¢inu donoSenja odluka, ali posebno uti¢e na
interakcije izmedu kontrolnih funkcija kontrola modela. Iz tog razloga, njihov model kontrole
koncentriSe se na definiciji kontrolnih funkcija 1 protoka informacija medu ovim funkcijama.
Dizajnirani kontrolni model je definisan kao informacija o modelu.

Osnovna ideja kontrole je uvodenje kontrolora koji meri ponaSanje sistema i ispravlja ga ako
merenja nisu uskladena sa ciljevima sistema. Lanci snabdevanja su ,,u kontroli”” ako procesi ostaju u
stabilnom stanju.

U osnovi, to podrazumeva da oni moraju imati povratnu spregu od senzora, diskriminatora,

donosioca odluka 1 dr. ¢ijim izveStavanjem bi mogli upravljati tj. kontrolisati trenutno stanje.
Funkcija senzora je da meri aktuelne karakteristike objekta sistema.

Diskriminator funkcije poredi izmerene performanse sa dozvoljenim vrednostima koje
odreduju zeljene performanse (ciljevi sistema u vezi npr. kvantiteta, kvaliteta 1 vremenskog aspekta)
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1 signalna odstupanja do funkcije donosenja odluka. Na osnovu kontrole objekta sistema, subjekti
koji donose odluke biraju odgovarajuce intervencije da uklone signalizirane poremecaje.

Kontrolni model je verifikovan za lance snabdevanja u holandskom cvecarstu gde su
parametri za kvalitet promenljivi, recimo temperatura koja prati svezinu cveca, vreme do isporuke -

jer cvece ima kratak Zivotni vek i kupci su u tom slucaju uvek nestabilni.

1.2 Predmet i problem istrazivanja

Tempori parce!
Stedi vreme!
latinska izreka

Jedan od globalnih problema kada su u pitanju lanci snabdevanja je protok informacija u
realnom vremenu. Brojna su istrazivanja ¢iji je cilj reSavanje ovog problema i obezbedivanje
protoka informacija u realnom vremenu u lancima snabdevanja kako bi ucesnici bili zadovoljniji i
bolje poslovali. Cak ni svetski trazeni softveri, poput onih na sajtu Capttera koji svake nedelje
poseti preko dve hiljade korisnika, ne nude informacione sisteme za upravljanje lancima
snabdevanja koji ispunjavaju neke od klju¢nih parametara, poput pouzdanosti, transparentnosti,

lakoc¢e u€enja i posebno protoka informacija u realnom vremenu.

Preduzeca svakog dana moraju biti spremna da se suoce sa novim zahtevima i izazovima,
1ako ni ve¢ postojeci problemi jos uvek nemaju odgovarajuce resenje. Jedno od mogucih reSenja je
Enterprise Resource Planning sistem za poslovanje organizacije (ERP)? , koji automatizuje kljuéne
aktivnosti u upravljanju lancem snabdevanja i pri tom koristi najbolju praksu. Uz pomo¢ njega
postize se bolja kontrola upravljanja, omogucava se brze odlucivanje, a poslovni operativni troskovi
znacajno se redukuju. Lanac snabdevanja i sam je jedan od modula koji ¢ine ERP, te tako veliki
broj problema sa kojima se susre¢e ERP, a neki od njih su ovde navedeni, predstavlja probleme i za
lance snabdevanja. Gligori¢ i saradnici kao najceS¢e nedostatke ERP sistema u dinami¢kom

okruzenju vide:
e dugotrajan proces implementacije;
o nefleksibilnost;

e teSkoce vezane za formiranje tima za implementaciju;

2 Enterprise Resource Planning sistem je jedan vid poslovnog reSenja koje omoguéava kompanijama da
automatizuju i integriSu sve informacije i poslovne procese u jedan jedinstven sistem. Na taj nacin kompanija
unapreduje svoje poslovne procese i povecava produktivnost.
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e obuka zaposlenih, povrsni moduli;
e nedostatak modula za planiranje sa podr§kom za uvezivanje sa ostatkom sistema [44].

Problemi neretko nastaju i usled loSe povezanosti podsistema koji su se nezavisno razvijali,
a koji se koriste kao globalni integratori svih procesa u kompaniji. U okviru podsistema reSenja za
pojedine funkcije data su samo kao skup fiksnih parcijalnih resenja bez generalizacije. Cesto je
moguce pronaci sistem Cija struktura nije posebno projektovana, nego se reSenje trazi u spajanju

(kupljenih) podsistema i parcijalnih reSenja za koje se tokom vremena javlja potreba.

Posto sistemi nisu elasti¢ni, §to zna¢i da se ne mogu prilagodavati korisniku, korisnik se
mora uskladiti sa njima ukoliko u skupu parcijalnih resenja ne nade ono koje bi najefikasnije resilo
njegov problem. Postoje i procesi koji su samo formalno prisutni, a njihova funkcionalnost postize
se delimi¢no u okviru drugih modula. Takvi procesi obi¢no imaju neuredenu strukturu i bazu
podataka [44].

Kada su u pitanju lanci snabdevanja, buduca istrazivanja trebalo bi da teku u smeru
proucavanja kretanja informacionih tokova u realnom vremenu. Kretanje informacionih tokova u
realnom vremenu rezultiralo bi blagovremenim i taénim deljenjem informacija, $to bi uticalo na sve
povezane strane; kompanije bi mogle brze da se prilagode potrebama kupca, a dosSlo bi 1 do
racionalizacije njenih troskova. Ili¢ i Stojanovi¢ navode sledece aktivnosti uz pomo¢ kojih bi se ova

zamisao mogla realizovati:
e definisanje aktuelne prakse tokova informacija i identifikovanje karakteristi¢nih sistema;

e identifikovanje alata informacionih tehnologija (IT) ili naprednijih sistema koji su ve¢ negde

u upotrebi i implementiranje izabranog IT alata;
e pojava novih kanala distribucije, narocito elektronskih trzista;
e optimizacija kao podrska preduze¢ima u reSavanju kompleksnih poslovnih problema [50].

Iako je sustina, kod upravljanja lancima snabdevanja (Supply Chain Management - SCM),
integracija, ona nije uvek uspeSno ostvarena i predstavlja vrlo osetljivo pitanje. Uzrok tome je
Cinjenica da svaka organizacija u€esnica u lancu ima svoju unutrasnju organizaciju, odnosno
hijerarhiju koja povezuje organizacione delove. SCM se usmerava na povezivanje delova razli¢itih
organizacija i njihove aktivnosti u jednu celinu, bez obzira na to u koju organizaciju su ukljuceni ti
delovi. Ovakav nacin funkcionisanja sistema moze dovesti do stvaranja organizacionih problema,
koji mogu biti dodatno zakomplikovani ako je jedna organizacija sa dva svoja proizvoda uklju¢ena
u dva razli¢ita lanca snabdevanja. Stepen uspeha sa kojim ¢e lanac snabdevanja uspeti da resi

ovakve probleme srazmerno je proporcionalan stepenu njegovog uspeha na trzistu [18].
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Pretpostavlja se da ¢e transformacija u vezi sa poslovnim trendovima u narednom periodu u
velikoj meri unaprediti performanse u lancima snabdevanja. Uprkos tome, mogu se uoditi i

potencijalni problemi koje D. Bowersox grupiSe u tri velike grupe:

Zavisnost od konstantno promenljivih informacija — lanci snabdevanja moraju biti trziSno
responzivni. Sustinski, trziSna responzivnost, na bazi pracenja informacija i fizicka efikasnost lanca,

predominantno opredeljuju njegov buduéi uspeh [29];

Uspostavljanje balansa mo¢i u kanalima i lancima snabdevanja — promena mo¢i u lancima
definitivno je jo$§ jedno upozorenje na to da su nefokusiranost i neobazrivost na aktivnosti drugih

ucesnika u lancu nedopustivi u promenljivim savremenim uslovima poslovanja;

Ranjivost u uslovima globalne trziSne utakmice — tre¢i rizik predstavlja sve viSe prisutna
globalizacija poslovanja. Kao posledica ovog procesa, trziste se $iri i otvara za nove ucesnike, jace i
neizvesnije, time ¢ine¢i dinami¢nost poslovne arene jo§ intenzivnijom, a rezultat u vidu finalnog

opstanka apsolutno neizvesnim [75].

Kao jedan od osnovnih kriterijuma koji treba razmotriri pri izboru ERP-a je podrska, te je
detaljna analiza iskustva i broja dostupnih partnera u regionu neophodna, ponekad i vaznija od

kvaliteta i kvantiteta.

Po pravilu najveéi marketinski efekat dostize se u sluéaju kupovine SAP-a® (Systems,

Applications And Products in Data Processing).

Pre nego Sto se nacini izbor ERP reSenja, potrebno je definisati poslovne procese, kao 1
organizaciju, ali i saciniti unutrasnji tim koji okuplja glavne menadzere kompanije koji imaju viziju
i Zelju da uvedu ERP. Tek tada je moguce napraviti metriku ocenjivanja. Upotrebna vrednost koju
ERP reSenje moZe da pruzi, broj implementatora u regionu, cena 1 lokalizacija reSenja — sve su to
stavke o kojima se mora voditi racuna prilikom uvodenja ERP sistema, ¢ije dobro funkcionisanje

podrazumeva i dobro funkcionisanje lanca snabdevanja. Pri implementaciji najbitnije je sledece:

e pripremljenost korisnika za uvodenje jednog kompleksnog ERP reSenja, tj. definisane

poslovne procedure;
e kvalitetni konsultanti, kako domaci tako i inostrani;

e odlu¢nost menadZmenta da podrzi uvodenje ERP reSenja sa stanovista koriS¢enja resursa
(ovo je ujedno 1 najveli trosak, jer uvodenje moze da traje od 9 meseci pa do tri godine u

zavisnosti od veli¢ine preduzeca i njegove slozenosti);

3 SAP je danas trzi$ni lider u poslovnom aplikativnom softveru, a predstavlja poslovno resenje koje pomaze
kompanijama da efikasnije i profitabilnije posluju.
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e iskustvo eksperata u prepoznavanju, reinzenjeringu (ukoliko postoji potreba) poslovnih

procesa i njihovom pravilnom definisanju u softveru.

Dakle, na uspeh projekta znacajan uticaj imaju iskustvo i kvalitet tima koji implementira

sistem.

Moguénost napretka nalazi se u modifikovanim implementacijama koje se spajaju u jedan
kompletan paket. Medutim, i ovde se namece pitanje o funkcionisanju medusobno povezanih
razli¢itih modula bez prethodnog projektovanja, kao i1 kompatibilnost buduc¢ih verzija ako se

projektovanje ne radi po protokolu [44].

Danas je dostupan veliki broj softvera za reSavanje problema iz domena optimizacije, a

ovakvo stanje prouzrokovano je slede¢im ¢injenicama:
e ne postoji jedinstven nacin reSavanja nekog tipskog optimizacionog problema;

e razvijeno je mnogo razli¢itth metoda u reSavanju problema optimizacije CcCije se

implementacije — softveri medusobno razlikuju po brzini, pouzdanosti, troSkovima i lakoci
za rad [50].

Predmet istraZzivanja ove doktorske disertacije su modeli, metode i alati za upravljanje
lancima snabdevanja, koji u $to ve¢oj meri koriste koncepte odgovorne za protok informacija u
realnom vremenu u lancima snabdevanja.

Problem koji razmatra ova disertacija je poboljSanje usluga koje pruzaju kompanije i
ostvarivanje bolje komunikacije ucesnika u lancu snabdevanja, kako bi se poboljsalo njihovo
poslovanje 1 ostvarivao veci profit, te kako bi one ostvarivale bolju saradnju sa klijentima 1 duze

ostajale sa njima u dobrim poslovnim odnosima.

Takode, problem istrazivanja je kvalitetna procena usluge lanca snabdevanja, gde tu uslugu
karakteriSu grupe parametara, koje Cesto nisu ta¢no procenjene vrednosti, kao ni njihova vaznost za
procenu sistema. Ta nepreciznost je ¢esto posledica nesigurnosti ocenjivaca, promenljivosti uslova,
itd. Zbog rada sa nepreciznim podacima, cilj je uvesti dovoljno dobru metodu, odnosno dovoljno
dobrog ocenjivaca (funkciju) za ocenu kvaliteta pruzene usluge. Taj ocenjiva¢ mora biti ,,sposoban

da barata” sa nepreciznim podacima.
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1.3 Potrebe istraZivanja

Potreba za istrazivanjima i unapredenjem sistema za reSavanje korisnickih problema
proizilazi iz trenutnog stanja sa kojim su kompanije suocene, kako bi nastavile sa tendencijom rasta
korisnika kojima je potrebna IT (informacione tehnologije) usluga.

Kvalitet usluge jos uvek predstavlja jedan od vecih problema kod potrosaca [89]. Kao
rezultat toga, sa ciljem da se obezbedi stalno unapredenje kvaliteta usluga koje ¢e dovesti do
zadovoljstva potrosaca, istrazuju se uticaji spoljasnjeg znanja kao i znanje lanca na kvalitet usluge.
Preduzeca bi trebalo da primenjuju lanac znanja u cilju prikupljanja spoljasnjeg znanja sa kupcima,

dobavlja¢ima i konkurentima, kao i transformaciju znanja kako bi poboljsali svoj kvalitet usluga.

Kompanije na savremenom trziStu se suocavaju sa globalnom konkurencijom, ali i sa
zahtevima za povecan profit, a to sve u vremenu konstantnih promena. Da bi kompanije uspele da
izvrSe svoj zadatak u vezi sa navedenim izazovima i da bi reorganizovale svoje poslovanje uz
minimalne promene kada su u pitanju profitabilnost i transparentnost, neophodno je da uloze
odredena sredstva i u pouzdane informacione tehnologije i u posebna softverska resenja, za datu
industrijsku granu [39].

1.4 Ciljevi istrazivanja

Ciljevi upravljanja lancem snabdevanja su viSedimenzionalni i obuhvataju teznju ka:
minimiziranju troskova, poboljSanju kvaliteta proizvoda i usluga, unapredenju komunikacije
izmedu firmi u lancu snabdevanja, povecanje fleksibilnosti u pogledu isporuke i1 vremena odgovora,
integraciji IT sa poslovnim procesima i tokovima kao i smanjeno vreme isporuke. Kako bi ostvarila
sve ove ciljeve, organizacija mora da primeni najbolje softverske aplikacije i u najvecoj mogucoj
meri veb-sistem.

Osnovni cilj istraZivanja predstavlja razvoj modela koji moZe da odgovori na $§to veci broj
korisni¢kih zahteva. To je sistem koji ¢e sluZiti kompanijama da konvergiraju ka stalnom
unapredenju kvaliteta u pruZanju svojih IT usluga. Sistem koji je proizaSao iz ovog istraZivanja, uz
datu specifikaciju, je deo modela, koji je podlozan promenama i nadogradnji, §to znaci da Ce se
vremenom poboljSavati i usavrSavati. Da bi ostali konkurentni, veoma je vazno da Se stalno
poboljsava kvalitet usluga i softvera 1 da su u stanju da daju odgovor na nove potrebe brze nego Sto
to sada ¢ine, tj. da budu agilnije®.

Formulacija nove metode kojom se vrSi korektnija ocena kvaliteta servisa, biranjem
razli¢itih vrednosti za stepene kod stepenih sredina koji se koriste za procenu parametara, odnosno
grupa parametara sistema, pa i samog servisa, takode doprinose boljoj oceni, a to je uslovljeno
razli¢itom prirodom parametara. Ta razli¢itost implicira vecu ili manju disjunktivnost, odnosno

4 Pod agilno%¢u se podrazumeva brzina i sposobnost kompanija da u $to kraéem roku reaguju na novonastale
situacije.
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konjuktivnost forme izabrane agregacione funkcije (vece r disjunktivnija forma, manje r
konjuktivnija forma).

1.5 Polazista i hipoteze istrazivanja

U skladu sa potrebama, problemom 1 ciljevima istrazivanja postavljene su osnovne i

pomoc¢ne hipoteze.

Osnovne hipoteze:
Hi1 — Moguce je razviti informacioni sistem koji se moze primeniti u lancu snabdevanja.
H2 — Moguce je primeniti informacioni sistem u podrucju usluznih delatnosti.

Hs — Agregaciona funkcija — stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro procenjuje za
odredeni stepen (r) kvalitet usluge.

Ha — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro procenjuje
kvalitet usluge ako su parametri neprecizni.

Pomocne hipoteze:

Hia — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro
procenjuje kvalitet usluge ako su ocene parametara crisp vrednosti, a tezinski koeficijenti fazi
brojevi.

Hab — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro
procenjuje kvalitet usluge ako su ocene parametara i tezinski koeficijenti fazi brojevi.

1.6 Primenjena metodologija istraZivanja

U skladu sa postavljenim ciljevima istrazivanja, primenjena je odgovaraju¢a metodologija:

e Izgradnja konceptualnog modela 1 prevodenje u relacioni model je uradena u
programskom paketu Sybase PowerDesigner 16 Trial. Koris¢en je UML (Unified
Modeling Language) kojim su predstavljani:

o Model za upravljanje lancima snabdevanja (Basic Supply Chain Management
System, BSCMS);

o Model za upravljanje korisnickim zahtevima (Service Desk);

o Model za ocenu kvaliteta pruzene usluge (Fuzzy Aggregation Method for
Quality Service (software), FAM4QS);

11
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o Model za konstantno pracenje, unapredenje servisa.

e Modelovanje odluka, akcija i aktivnosti BSCMS predstavljeni su Idf0 (Icam
DEFinition for Function Modeling, gde je 'ICAM' Integrated Computer Aided
Manufacturing);

e Za sistem upravljanja bazom podataka koris¢en je MySQL server. BMSCS je
organizovan na veb-platformi po MVC modelu (The Model View Controller) i
napravljen u programskom jeziku PHP (Hypertext Preprocesor);

e Bezbednost poslovne komunikacije izmedu klijenta i servera zasticena je HTTPS
(Hypertext Transfer Protocol Secure) protokolom;

e Kori$¢en je napredni standard za enkripciju AES (Advanced Encryption Standard);

e Prava pristupa korisnika po RBAC (Role Based Access Control) modelu;

e KoriSc¢enje teorije agregacionih funkcija;

e KoriSc¢en je aparat fazi aritmetike (rad (operacije) sa fazi brojevima);

e C# je koriS¢en za implementaciju FAM4QS.

1.7 Postignuti ili ostvareni rezultati i njihova primenljivost

Na osnovu sprovedenih istraZivanja u ovoj doktorskoj disertaciji postignuti su slede¢i rezultati:

Razvijen je adaptivni model za upravljanje lancima snabdevanja koji se sastoji od:
o Modela za upravljanje lancima snabdevanja (BSCMS),
o Modela za upravljanje korisni¢kim zahtevima i
o Modela za ocenu kvaliteta pruzene usluge (FAM4QS).
Model za upravljanje lancima snabdevanja BSCMS omogucuje:
o izbor funkcija u lancu snabdevanja,
o povezivanje ¢inilaca u lancu po nivoima i veze izmedu Cinilaca,
o algoritam aktivnosti u svakom procesu kao i
o idejno resenje smart kontrolera za otklanjanje gresaka u lancima snabdevanja.
Model za upravljanje korisnickim zahtevima nezavisno od alata koje kompanija poseduje,
dat je detaljnije u poglavlju (5). U okviru modela razvijen je dijagram aktivnosti za
podnoSenje i reSavanje korisnickih zahteva i prikazana je moguca hardverska infrastruktura
za implementaciju navedenog resSenja;
Matematicki model za ocenu kvaliteta pruzene usluge zasnovan je na operacijama sa fazi

brojevima (FAM4QS). Procena kvaliteta servisa vrsi se na osnovu podataka iz korisnickih

12
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zahteva. U okviru navedenog modela dat je dijagram aktivnosti i informacioni sistem za
proveru kvaliteta usluge i donosSenje odluka.
IzvrSena je provera moguénosti primene navedenih modela u realnim uslovima sa postignutim

efektima.

Adaptivni model je moguce primeniti u velikom broju malih i srednjih usluznih preduzeca
koja posluju u Srbiji, ali i Sire. Sve interesne grupe ¢e imati korist od detaljne specifikacije modela
kao i dobru podlogu za razvoj i implementaciju buducih sistema, metoda i modela. Uvodenje
sistema u preduzece ,,Intermehanika” doprinelo je boljem poslovanju i na taj nacin su izbegnuti
problemi kao $to su: smanjenje greSaka, smanjenje troskova itd., a samim tim i povecanje kvaliteta
rada. Drugim re¢ima, ucesnicima lanca snabdevanja ovaj model omogucéuje podlogu za ostvarivanje

kompetitivne prednosti u odnosu na druge lance na trzistu.

1.8 Kratak pregled rada

U prvom poglavlju su nabrojani osnovni elementi koji definisu ovu doktorsku disertaciju.
Tako su navedeni najnoviji rezultati vezani za oblast disertacije. Definisan je predmet istrazivanja,
odnosno odreden problem koji je potrebno resiti. U cilju objaSnjenja bavljenja ovom temom
navedeni su razlozi, odnosno potrebe zbog kojih je ova tema aktuelna. Precizno su navedeni ciljevi

istrazivanja 1 hipoteze koje je potrebno potvrditi ili opovrgnuti ovim radom.

Drugo poglavlje sadrzi detaljnu analizu lanaca snabdevanja (definicije, ciljeve, upravljanje

lancima, principe, koncepte kao i njegove faze razvoja).

U trecem poglavlju se razraduje postupak modeliranja sistema. Tako se opisuje uloga

razli¢itih servisa u sistemu, a narocito IT servisa. Navode se postupci provere kvaliteta sistema.

Naredno poglavlje sadrzi teorijske podloge koje su potrebne za razvoj matematickog
modela ¢ijom primenom se dobija ocena kvaliteta usluge. U cilju formiranja novog modela koji
koristi neprecizne procene stru¢njaka, navode se elementi teorije fazi skupova i sistema, preciznije
fazi brojeva kao i operacije sa njima.

U petom poglavlju, u sedam posebnih delova, prikazana je hijerarhijska struktura razvijenog
adaptivnog modela za upravljanje lancima snabdevanja koji se sastoji od sedam nivoa. Ta navedena
struktura najpre razmatra neophodne c¢injenice za potrebe korisnika. Slede¢i korak razmatra
specifikaciju zahteva i izbor funkcija za poslovanje. Naredni korak je prilagodavanje navedenih

zahteva postojecoj situaciji. Cetvrti korak se sastoji od &etiri nivoa: definisanje partnera, definisanje
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podataka i dokumenata, definisanje pravila o razmeni informacija i definisanje pristupa
informacijama. Peti korak se sastoji u implementiranju i prilagodavanju odabranih procesa. Sesti
korak predstavlja upravljanje zahtevima ucesnika lanca snabdevanja, na osnovu kojih se beleze, a
zatim na osnovu toga isti reSavaju. U sedmom se uvodi pojam fazi agregacione funkcije specijalno
fazi stepene sredine sa tezinama, tj. funkcije ¢iji su argumenti fazi brojevi, kao i njen rezultat. Ona
¢e posluziti za procenu kvaliteta usluge. Potreba za definisanjem funkcije se javlja da bi se mogle
koristiti neprecizno procenjene vrednosti parametara usluge, tj. odgovarajuce teZzine (mere vaznosti)
tih parametara za sistem. Ocene tih parametara daje tim stru¢njaka. Za te ocene je karakteristicno da
se zbog nepreciznosti procena stru¢njaka one predstavljaju kao fazi brojevi, odnosno zatvoreni
intervali. Na osnovu rezultata primenjenog modela dobijenog pomenutom formulom, povratnom
spregom vrsi se korekcija u adaptivnom modelu u ranijim koracima i time se obezbeduje stalno

unapredivanje kvaliteta usluge.

Sesto poglavlje disertacije se sastoji takode od sedam delova u kojima je izlozena
verifikacija modela na primeru 17 lanaca snabdevanja na teritoriji Republike Srbije. Kao primer
primene adaptivnog modela naveden je lanac Intermehanike $to je rezultiralo odgovorima na koji

nacin se moze podi¢i kvalitet usluge u tom preduzecu.

Nadalje su izneti rezultati istrazivanja: hipoteze istrzivanja, model kroz koje su potvrdene

hipoteze i njegova primena.

U osmom poglavlju disertacije su izlozena zakljuéna razmatranja i dat je naglasak na
orginalni doprinos disertacije kao i predlog buducih istrazivanja. Razvijeni model moguce je
primeniti u razli¢itim oblastima tehnicko-tehnoloSkog polja, te time rezultati istrazivanja dobijaju 1

Siri znacaj u naucnoj oblasti industrijsko inZenjerstvo i inZenjrski menadzment.

Deveto poglavlje disertacije sadrzi popis citirane i kori§¢ene naucne i strucne literature.
Konsultovanje zadovoljavajuceg broja relevantnih domacih i inostranih literaturnih izvora namece

zakljucak o pouzdanosti izvedenih zakljucaka izloZenih u disertaciji.
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2. LANCI SNABDEVANJA
2.1 Definicije lanca snabdevanja

Prema Stevensu (1989), lanac snabdevanja predstavlja sistem ¢iji su sastavni delovi
snabdevaci materijala, proizvodni objekti, distributivne sluzbe i korisnici, povezani zajedno preko
toka materijala i povratnog toka informacija [2]. Lancem snabdevanja se upravlja sa ciljem da bi se
sinhronizovali zahtevi korisnika sa tokom materijala od snabdevaca i izbalansirao visok nivo usluge

korisnika, nizak nivo zaliha i niski jedini¢ni troskovi [74].

Prema Christopheru (1994), lanac snabdevanja predstavlja mrezu organizacija koje su
povezane dvosmernim vezama, razli¢itim procesima i aktivnostima koje stvaraju vrednost u obliku

proizvoda i usluga za krajnjeg korisnika [26].

Chow i ostali (1994), isti¢u da lanac snabdevanja obuhvata sve kompanije koje ucestvuju u

proizvodnji/preradi, prodaji i distribuciji proizvoda od izvori$ta sirovina do krajnjih korisnika [23].

Mentzer (2001) definiSe lanac snabdevanja kao niz od tri ili vi$e entiteta (organizacionih ili
pojedina¢nih), koji su direktno ukljuceni u dvosmerne tokove proizvoda, usluga, finansija i/ili
informacija od izvoriSta do korisnika, dok Stewart (1995) kaze, da se lanac snabdevanja sastoji iz
onih logistickih 1 informacionih elemenata koji su proZeti agregiranim zahtevima trZiSta sa jedne

strane i isporukom odredenog proizvoda/usluge korisniku sa druge strane [74][102].

Prema Beamonu lanac snabdevanja se definiSe kao integrisani proces u kome se nalaze
brojni razli€iti poslovni entiteti (snabdevaci, proizvodaci, distributeri i trgovci) koji rade zajedno sa

ciljem da:
e nabavljaju sirovine;
e pretvaraju sirovine u odredene gotove proizvode;
e isporucuju gotove proizvode trgovcima [13].
Ovakav lanac tradicionalno je odreden sa dva toka: tokom materijala i tokom informacija.

Lummus 1 Vokurka (1999) smatraju da se lanac snabdevanja moze definisati kroz sve
aktivnosti koje se odnose na isporuku proizvoda do korisnika, a u njih spadaju: snabdevanje
sirovinama i delovima, proizvodnja i montaza, skladiStenje i pracenje zaliha, unos narudzbina i
upravljanje realizacijom narudzbine, distribucija duz svih kanala, isporuka korisnicima, kao i

informacioni sistemi koji su neophodni za pracenje svih ovih aktivnosti [69].
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Min i Zhou (2002) lanac snabdevanja posmatraju kao integrisani sistem koji sinhronizuje niz

izmedu zavisnih poslovnih procesa u cilju da se [76]:

e nabavljaju sirovine i delovi;

date sirovine i delovi transformiSu u gotove proizvode;
e dodaje vrednost ovim proizvodima;
e ovi proizvodi distribuiraju i promovisu bilo prodavcima bilo korisnicima;

e olakSa razmena informacija izmedu razli¢itih poslovnih entiteta (kao Sto su snabdevaci,

proizvodaci, distributeri, logisti¢ki davaoci usluga i maloprodaja).

Frazelle (2002) lanac snabdevanja vidi kao mrezu objekata (skladista, fabrika, terminala,
luka, maloprodajnih objekata i domacinstava), transportnih sredstava (kamiona, vozova, aviona i
brodova) i logisti¢kih informacionih sistema koji su povezani preko snabdevacevih snabdevaca i

korisnikovih korisnika [37].

Kada bismo hteli lanac snabdevanja opisati sa Cetiri reci, to bi bile: plan, izvor, isporuka i
vracanje. Bitno je uociti da upravljanje lancem snabdevanja integriSe snabdevanja i obuhvata

upravljanje unutar i preko preduzecéa [15].

Lanac snabdevanja predstavlja procese zivotnog ciklusa proizvoda ¢ija je svrha da zadovolji
zahteve krajnjeg korisnika i obezbedi mu proizvode ili usluge vise povezanih dobavljaca. Lanac
snabdevanja se sastoji od procesa koji ukljucuju poreklo materijala, projektovanje proizvoda,

proizvodnju, transport i distribuciju.

Pod pojmom Zivotni ciklus proizvoda razlikujemo vremensku etapu koja protekne dok se
proizvod ne proda i zivotni vek proizvoda, odnosno vreme koje protekne dok proizvod ne postane
disfunkcionalan. Jasno je da ove dve etape ne podrazumevaju jednake vremenske intervale. Od
proizvoda se ocekuje da traje godinama nakon $to izadu noviji modeli istog proizvoda. Prema tome,

rok trajnosti proizvoda je jedna od najvaznijih komponenata u lancu snabdevanja.

Druge bitne komponente u lancu snabdevanja su finansijski tokovi, nabavka, fizicka
distribucija, ali i znanje koje je neophodno da bi se kreirali novi proizvodi i zapoceli novi procesi

bez kojih kompanija ne moze ostvariti finansijski profit.

Da bi se sa novim proizvodom postigao uspeh na trziStu, neophodna je interakcija izmedu
razli¢itih komponenti u lancu snabdevanja (kao $to su dizajn proizvoda, fabrika u kojoj nastaje,
kanali distribucije 1 sl.). Samo na taj nacin mogu se proizvesti dobro dizajnirani i moderni proizvodi

koji ¢e kompaniji doneti nove Klijente.
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Takode, potrebno je ispuniti zahteve klijenata, a u krajnjem slucaju, pomo¢i im u odabiru ili
sugerisati proizvod na osnovu njihovih Zelja. Na osnovu svega navedenog, dolazi se do klju¢nog

cilja lanca snabdevanja, a to je uskladivanje ponude i potraznje.

Vazno je ista¢i Cinjenicu da protok u lancu snabdevanja moze biti 1 dvosmeran — on

ukljucuje procedure za vradanje proizvoda, naloge za garancije, popravke i sl.

Neproizvodna preduzeéa takode Kkoriste lance snabdevanja i mogu u svom planiranju,

istrazivanju i razvoju imati jednaku korist, kao i kompanije koje stvaraju proizvode.

U literaturi se moZe nai¢i na razlicite termine koji se koriste za lanac snabdevanja, kao §to su
mreze, $to se ni ne ¢ini loSim reSenjem buduéi da lanac podrazumeva odredenu ,,mrezu’ izmedu

proizvoda, informacija i novca.

Postoje i kompanije koje imaju izdiferenciran lanac snabdevanja sa lancem potraznje i to je

najcesce slucaj sa kompanijama koje su takoreci u sredini lanca, blize krajnjim korisnicima.

Tako kompanija prati snabdevanja lanaca i1 dolazak materijala, dok je potraznja

predstavljena ,,nizvodno* od kompanije do krajnjeg korisnika ¢ime se zaokruzuje proces na lancu

snabdevanja.
Tabela 1. Hronoloski prikaz definisanja lanca snabdevanja
Autor Godina Definicija lanca snabdevanja
Lanac snabdevanja predstavlja sistem ¢iji su sastavni delovi: snabdevaci
materijala, proizvodni objekti, distributivne sluzbe i korisnici, povezani zajedno
Stevens 1989 preko toka materijala i povratnog toka informacija. Lancem snabdevanja se

upravlja da bi se sinhronizovali zahtevi Kkorisnika sa tokom materijala od
snabdevaca i izbalansira visok nivo usluge korisnika, nizak nivo zaliha i niski
jedini¢ni troskovi [103].

Lanac snabdevanja predstavlja mreZzu organizacija koje su povezane
Christopher 1994 dvosmernim vezama, razli¢itim procesima i aktivnostima koje stvaraju vrednost
u obliku proizvoda i usluga za krajnjeg korisnika [26].

Lanac shabdevanja obuhvata sve kompanije Kkoje ucestvuju u
Chow i ostali 1994 proizvodnji/preradi, prodaji i distribuciji proizvoda od izvoriSta sirovina do
krajnjih korisnika [23].

Lanac snabdevanja je integrisani proces u kome se nalaze brojni razliciti
poslovni entiteti (snabdevaci, proizvodaci, distributeri i trgovci) koji rade
zajedno sa ciljem da: nabavljaju sirovine, pretvaraju sirovine u odredene gotove
proizvode i isporucuju gotove proizvode trgovcima. Ovakav lanac tradicionalno
je odreden sa dva toka: tokom materijala i povratnim tokom informacija [13].

Beamon 1998

Lanac snabdevanja su sve aktivnosti koje se odnose na isporuku proizvoda do
korisnika, a u njih spadaju: snabdevanje sirovinama i delovima, proizvodnja i
Lummus i Vokurka 1999 montaZa, skladiStenje i praenje zaliha, unos narudZbina i upravljanje
realizacijom narudzbine, distribucija duz svih kanala, isporuka korisnicima, kao
i informacioni sistemi koji su neophodni za praéenje svih ovih aktivnosti [69].

Min i Zhou 2002 Lanac snabdevanja je integrisani sistem koji sinhronizuje niz izmedu zavisnih
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poslovnih procesa u cilju da se: nabavljaju sirovine i delovi, ove sirovine i
delovi transformi$u u gotove proizvode, dodaje vrednost ovim proizvodima, ovi
proizvodi distribuiraju i promovisu bilo prodavcima bilo korisnicima i olaksa
razmena informacija izmedu razliCitih poslovnih entiteta (kao Sto su

snabdevagi, proizvodadi, distributeri, logisti¢ki davaoci usluga i maloprodaja)
[76].

Lanac snabdevanja je mreza objekata (skladiSta, fabrika, terminala, luka,
Frazelle 2002 maloprodaj_nih _objekata _i domgéin_stava), transportnih sredstava (kamiona,
vozova, aviona i okeanskih plovila) i logisti¢kih informacionih sistema koji su
povezani preko snabdevadevih snabdevaca i korisnikovih korisnika [37].

2.2 Ciljevi lanca snabdevanja

U literaturi su iskazani razliciti ciljevi uspostavljanja lanaca snabdevanja kao i ciljevi
Sistema ucesnika lanaca snabdevanja. U nastavku ¢e se videti kako su pojedini autori definisali

ciljeve lanca snabdevanja i $ta pod njima podrazumevaju.
Simchi-Levi Davis i drugi (2003) izdvajaju sledece ciljeve lanaca snabdevanja [96]:

e prikupljanje informacija o svakom proizvodu od proizvodnje do isporuke ili tacke

kupovine i obezbedivanje potpune vidljivosti za sve ukljucene strane;
e pristup podacima u sistemu;

e analiziranje, planiranje aktivnosti i trgovinski izuzeci na osnovu podataka iz Citavog

lanca snabdevanija;
e medukompanijska saradnja u lancima snabdevanja.

Glavni cilj u lancu snabdevanja je povezivanje tacke proizvodnje sa isporukom ili
kupovinom proizvoda, ali isto tako i planiranje i pracenje podataka. Svaka kompanija koja ima udeo
u proizvodu trebalo bi da ima neometan pristup informacijama u lancu snabdevanja. Svaki od

navedenih ciljeva jednako je bitan, zato je potrebno zadrzati se na svakom od njih.

Prikupljanje informacija. Za trgovca je bitno da zna status naloga, kao i za dobavljace i
proizvodace. Potrebni podaci bi trebalo da su dostupni svim ucesnicima, te je transparentnost

neophodna Sirom sistema.
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Put proizveda |
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Dijagram 1. Protok informacija i robe u lancu snabdevanja [97]

Pristup podacima. Slobodan pristup podacima od kljuénog je znacaja za efikasnost lanca
snabdevanja. Ako se date usluge koje direktno uti¢u na Zeljeni proizvod odloZze, sistemi moraju biti
obavesSteni o tome da bi se u Sto kracem roku prilagodili i pronasli drugo resenje. U mnogim
kompanijama informacioni sistemi koji deluju u sklopu lanca shabdevanja rade u skladu sa

funkcijama koje imaju, ali pristup podacima u realnom vremenu od klju¢nog je znacaja.

Analiziranje na osnovu podataka lanca snabdevanja. Tre¢i cilj odnosi se na analizirajuce
podatke, pogotovo na nacin koji uzima u obzir globalni lanac snabdevanja. Pored toga, podaci
sistema moraju da se koriste za pronalazenje najefikasnijeg na¢ina proizvodnje, sastav, magacin i
distribucija proizvoda. Drugim re¢ima, ovo je najbolji nacin da se upravlja u lancu snabdevanja.
Ovo podrazumeva razli¢ite nivoe odlucivanja: od operativnih odluka koje ukljucuju nacine da se
ispuni nalog kupaca, da se donesu takticke odluke u vezi sa skladiStima zaliha, §ta je proizvod ili Sta
je proizvodni plan za sledeca tri meseca, do toga da se nadu strateSke odluke o tome gde da se
lociraju skladista koja se proizvode za razvoj i proizvodnju. Da bi se 0vo olaksalo, sistemi moraju
biti dovoljno fleksibilni da se prilagode promenama u lancu snabdevanja. Kako bi se postigla ova

vrsta fleksibilnosti, oni moraju da budu veoma konfigurabilni i zahtevaju nove standarde.

Saradnja sa partnerima lanca isporuka. Sposobnost da saraduje sa partnerima u lancu
snabdevanja je od sustinskog znacaja za uspeh kompanije. Ovo je vazan cilj upravljanja lancem
snabdevanja, koji zamenjuje sekvencijalne procese sa globalnom optimizacijom. Ovo zahteva ne
samo sofisticirana uskladivanja IT sistema, ve¢ i integraciju poslovanja procesa. U poslednjih
nekoliko godina, saradnja je postala fokus sistema lanca snabdevanja. Sposobnost da se povezu i

rade efikasno sa dobavljacima je proizvela nove sisteme koji se zovu veza upravljanja (SPO).
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Krajem 90-ih godina dvadesetog veka formiraju se privatne i javne platforme. Sistemi u

lancima snabdevanja evoluiraju kako bi se obezbedili bolji kontakti i razumevanje klijenata.

Sredstva koja omoguéavaju lancu snabdevanja da dostigne svoje ciljeve su:

tacno

Standardizacija - IT standardi su ono $§to omogucava zajednicki rad u sistemu. Oni

upravljaju troSkovima, a ponekad i izvodljivom implementacijom,;

IT infrastruktura - IT infrastruktura, bilo unutrasnja ili spoljasnja, osnovna je komponenta
sistema sposobnosti. Bez ove komunikacija i baze podataka, ve¢ina navedenih ciljeva ne

mogu se postici;

Elektronska trgovina - Elektronska trgovina je najvaznije sredstvo i ima vaznu ulogu u
nastajanju oblasti informacionih tehnologija u poslednjih nekoliko godina. Omogucuje ne

samo unutrasnju efikasnost, ve¢ i sposobnosti medupartnerske saradnje u lancu snabdevanja;

Komponente lanca snabdevanja - Ove komponente sadrze razliCite sisteme koji su
direktno uklju€eni u lanac snabdevanja. To su obi¢no sistemi koji kombinuju kratkoroc¢ne i

dugorocne sisteme donoSenja podrske i obavestajnih elemenata;

Pitanja integracije - Kako ¢e prioriteti biti postavljeni u cilju postizanja ciljeva o kojim
smo upravo govorili? Kakva bi investicija trebala da bude u kratkom roku, a kakva na
duzem periodu? Ovakva i sli¢na pitanja oznacavaju se kao pitanja integracije i u velikoj
meri doprinose ispunjenju ciljeva u lancima snabdevanja.

2.3 Problemi u lancu snabdevanja

U skladu sa postavljenim ciljevima upravljanje lancima snabdevanja treba da obezbedi:

odredene zahteve u lancu snabdevanja jedne kompanije, kao i ono S§to obuhvata,

identifikovanje konkretnih problema koji usporavaju kretanje informacija, robe i usluga,

uspostavljanje odgovarajucih procesa kako bi dobili zeljene proizvode, dostavljene na dato mesto i

na vreme, itd. [49].

Medutim, iako je ideja o lancu snabdevanja zazivela pre vise od dvadeset godina, jo§ uvek

postoje problemi i nedoumice u vezi sa upravljanjem lancem snabdevanja. Savetodavna firma

Accenture sprovela je istrazivanje zajedno sa Univerzitetom u Standorfu i Skolom biznisa

»INSEAD” o poteskoc¢ama koje se mogu javiti prilikom upravljanja lancem snabdevanja. Vise od

polovine kompanija koje su u€estvovale naisle su na sledece probleme:

primenjena tehnoloska reSenja ne ispunjavaju postavljene zahteve;
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e projekti iziskuju mnogo finansijskih sredstava;
e projekat je nespojiv sa trenutnim poslovnim strategijama date kompanije;
e nemogucnost prilagodavanja promenama, kako interno, tako i eksterno [16].

Sa druge strane, kompanije se Cesto susreCu sa optimizacionim problemima kod kojih
kompleksnost lanca snabdevanja znaci pravi izazov. Kada se kaze optimizacija lanaca snabdevanja,
misli se na aplikaciju koja sadrzi procese i alate neophodne za obezbedivanje optimalnih
proizvodnih operacija i distribucije lanaca snabdevanja. U ovo su ukljueni i optimalni raspored
inventara unutar lanaca snabdevanja, minimalizacija operativnih troSkova (zajedno sa troskovima
proizvodnje, transporta i distribucije) i primena tehnika matematickog modeliranja uz pomod
odgovarajuceg softvera [50]. Korisnici danas mogu nai¢i na veliki broj softvera koji bi im pomogli
da reSe neki problem iz domena optimizacije. To je zato Sto ne postoji jedinstven nacin reSavanja
nekog tipskog organizacionog problema; vise razli¢itih metoda razvijeno je za reSavanje ovakvih
problema, a njihovi softveri se razlikuje po brzini, pouzdanosti, troSkovima i lakoci za rad. Sa druge

strane, neophodno je izgraditi matematicki sistem da bi se reSio poslovni problem.

U toku kreiranja globalnih lanaca potrebno je prouciti svaki faktor koji ¢ini jedan takav
lanac kako bi se predvideli mogucéi propusti i na najbolji nacin iskoristile beneficije koje sa sobom
nosi planetarno poslovanje. Christopher M. (1998) izdvaja Cetiri kljuéna faktora za globalne lance
snabdevanja:

e duzi rokovi isporuke;
e produZeno i nepouzdano vreme prevoza,

e visSestruko spajanje i opcije zajednickog tereta (Multiple Consolidation and Break Bulk
Options);

e model visestrukog prevoza robe i opcije troskovna (Multiple Freight Model and Cost
Options) [25].

Primena koncepta integrisanog lanca snabdevanja za jednu firmu znaci vecu vaznost
operativnih logisti¢kih aktivnosti, unapredenje procesa optimizacija i koordinacija unutar i izmedu
preduzeca, ali uz to sve 1 potvrdu znacaja logistiCkih performansi za profitabilnost preduzeca.
Takode, primena ovog koncepta znaci i okrenutost procesnim upravljackim pristupima umesto

tradicionalnim poslovnim pristupima. Osim toga, njime se i brisu medukompanijske granice.

Najvisi nivo saradnje u lancima snabdevanja naziva se kolaboracija koja se posebno

ispoljava u planetarnim poslovnim razmerama. Ona predstavlja razmenu informacija, uskladivanje
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aktivnosti, deljenje resursa i odgovornosti medu ucesnicima sa ciljem ostvarivanja zajednickih
rezultata [19].

2.4 Upravljanje lancima snabdevanja

Koncept lanca snabdevanja i upravljanja lancem snabdevanja poznat je vise od 20 godina.
Stavise, ne bismo pogresili ni ako bismo rekli da se on rada onoga trenutka kada evoluira logistika.
Iako se upravljanje lancem snabdevanja moze definisati na razli¢ite nacine, mozemo re¢i da ono
ukljucuje planiranje, odrzavanje i delovanje na procese lanaca snabdevanja kako bi se u §to vecoj
meri zadovoljile potrebe krajnjih potrosaca. Ayers (2002) dodaje da ono podrazumeva koordinaciju
i interakciju izmedu proizvodaca, snabdevaca, distributera, prevoznika i prodavaca [9]. Za
upravljanje lancem snabdevanja neophodni su edukovani i obuceni menadZzeri koji ¢e svojim
znanjem i sposobnostima doneti profit kompaniji i poboljsati njen rad. Postoje odredeni koncepti
koji se ticu upravljanja lancem snabdevanja, a koji ¢e u nastavku biti sagledani, kao i odredeni

modeli za poboljsanje upravljanja lancem snabdevanja.

2.5 Evolucija upravljanja lancem snabdevanja

Iako je koncept upravljanja lancima snabdevanja star neSto viSe od 20 godina, njegove
korene pronalazimo jo§ u vreme borbe proizvodaca i distributera da savladaju prepreke prostora i
vremena 1 ispoStuju Zelje svojih kupaca. Poreklo lanca snabdevanja moZe se sagledati od vremena
kada je evoluirala logistika. Prema tradicionalnom gledi$tu, uloga logistickih funkcija je da pronadu
Sto bolje reSenje u vezi sa problemima disperzije robe 1 usluga na trzistu, odnosno da omogu¢i brzo

1 efikasno kretanje robe ili usluge od tacke proizvodnje do tacke upotrebe.

U poslednjih pola veka, logistika se razvijala od Cisto operativnih funkcija do osnovnih
strateskih elemenata proizvodnih i distributivnin kompanija, a sa njom je evoluirao i koncept
upravljanja lancima snabdevanja, te se sveobuhvatno sagledavanje ovog koncepta temelji na
razumevanju logistike i njenog razvoja.

Danas su u upotrebi kompleksni logisticki sistemi koji obogacuju trziSni sistem 1
omogucavaju kompanijama da posluju profitabilno. Tako se koncept lanaca snabdevanja moze

opisati ne samo kao operativni moderator za zadovoljavanje trziSne potraznje, nego i kao strateski

operator koji pruza konkurentnu prednost. On predstavlja mrezu medusobno zavisnih partnera, ali i
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sistem kanala koji istovremeno omogucava sinhrono funkcionisanje kompetencija i resursa cele

kompanije [90].
2.5.1 Definisanje upravljanja lancima snabdevanja

Vec¢ina kompanija preusko definiSe upravljanje lancima snabdevanja. lako ne postoji
univerzalan koncept koji treba pratiti pri upravljanju lancem snabdevanja, jer svaka kompanija
modifikuje SCM u zavisnosti od svojih potreba, nacelni kriterijumi na koje treba obratiti paznju su:

obim SCM, ciljevi, u¢esée i plan za realizaciju SCM.

2.6 Sedam principa upravljanja lancem snabdevanja

Osnovni principi SCM-a su ustanovljeni u prolec¢e 1997. godine u prvom izdanju ¢asopisa
,oupply Chain Management“. U njemu se navodi sedam principa (Tabela 2) koji predstavljaju
osnovne smernice kompanijama koje se interesuju za upravljanje lancem snabdevanja [6]. Svaki od
principa koji se navode kompanijama donose bar tri finansijske koristi: rast prihoda, iskoris¢enost
sredstava 1 smanjenje troSkova. Da bi kompanija ostvarila uspeh, neophodno je da ciljeve kojima

tezi uskladi sa svojim moguénostima [8].

Tabela 2. Sedam principa upravljanja lancem snabdevanja

PRINCIPI

KOMENTARI

Prilagodite lanac snabdevanja potrebama kupca.
Podrzava rast prihoda.

Podrazumeva moguénost visestrukih lanaca snabdevanja ili,
u najmanju ruku, ugradenu fleksibilnost u dizajnu lanca
snabdevanja kako bi se zadovoljili zahtevi kupaca.

Prilagoditi logisticku mrezu prema zahtevima
kupca.
Podrzava iskori$¢enosti sredstava.

Logistika mreze" bi trebala da bude $iroka na sve
interakcije kupaca.

Usaglasite planiranje potraznje u lancu
snabdevanja.
Podrzava iskori$éenosti sredstava.

Kompanije teze ka tome da proizvodnja odgovara potraznji,
umesto na prognozama i pretpostavkama koje se zasnivaju
na zahtevima kupaca.

Prilagoditi proizvod kupcu.

Podrzava smanjenje troskova i sredstva Kori§¢enja.

U tom pravcu deluju: marketing, prodaja i inzenjerske
funkcije.

Upravljati strateskim poreklom da bi smanjili
ukupne tro§kove vlasnistva (total cost of
ownership, TCO) za kupljene materijale i usluge.
Podrzava smanjenje troSkova.

Funkcije u lancu snabdevanja jos uvek ne postupaju
strateski.

Razviti informacione tehnologije koje podrzavaju
donosenje odluka na viSe nivoa.
Podrzava iskoris¢enost sredstava.

U SCMR (Supply Chain Management Review) sistemi
moraju pokriti kratkoro¢ne transakcione potrebe, planiranje i
strateSku analizu. Ti sistemi nadalje pruzaju informacije na
vreme tako da donosioci odluka deluju blagovremeno.

Usvojiti vertikalne mere za svaki kanal.
Podrzavaju rast prihoda, koriS¢enje sredstava i
smanjenje troskova

SCMR donosi transparentni pregled tro§kova koji svim
ucesnicima lanca snabdevanja omogucava uvid u aktivnosti i
troskove koji ih prate.
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2.7 Uslovi za upravljanje lancem snabdevanja

Da bi upravljanje lancem snabdevanja dalo ocekivane rezultate, neophodni su menadzeri

koji ¢e na najbolji na¢in iskoristiti sve prednosti lanca snabdevanja.

Ipak, u velikom broju kompanija, jo§ uvek nema istinski stru¢nog kadra — menadzeri su
zaduzeni za poslove u odeljenjima nabavke ili distribucije. Takva situacija kompanijama ne moze

doneti o¢ekivane rezultate kada je lanac snabdevanja u pitanju [8].

Upravljanje lancem snabdevanja ukljucuje: planiranje, odrzavanje i delovanje na procese
lanaca snabdevanja kako bi se u $to vecoj meri zadovoljile potrebe krajnjih potrosa¢a. Ono
podrazumeva koordinaciju i interakciju izmedu proizvodaca, snabdevaca, distributera, prevoznika i
prodavaca [9]. Klju¢ni faktori u upravljanju jednim lancem snabdevanja su isporuka datog
proizvoda, na odredeno mesto u tacno odredeno vreme pod prihvatljivim uslovima i odgovaraju¢om

cenom [114].

Strateske implikacije lanca snabdevanja odnose se na postizanje konkurentskih prednosti na
trzistu. Upravljanje lancem snabdevanja vr$i se da bi se postiglo integrisano planiranje kroz
aktivnosti lanaca snabdevanja, jer sistemi upravljanja lancima snabdevanja kontinualno povezuju
aktivnosti: nabavke, proizvodnje i distribucije proizvoda od dobavljaca prema kupcima. Na ovaj
nacin, sa jednim SCM sistemom i stalnim popunjavanjem dobara na skladi$tu, elimini$u se zalihe, a

proizvodnja zapocinje onog trenutka kada stigne porudzbina.

Postoje dve komponente koje su od izuzetnog znacaja danas za upravljanje lancima
snabdevanja. Prva se odnosi na nove komunikacione tehnologije putem kojih menadzeri aktivno
upravljaju lancima snabdevanja, a kao druga komponenta se uzima ¢injenica da su Korisnici u
potrazi za manjim cenama, ali i istovremeno za kvalitetnijim proizvodima i uslugama [38]. Kako bi

izaSle u susret korisnicima, kompanije vrSe optimizaciju celog lanca snabdevanja.

Upravljanje lancem snabdevanja predstavlja novu poslovnu filozofiju i obuhvata strateski
pozicioniran 1 mnogo Siri opseg aktivnosti od upravljanja logistikom. Filozofija koncepta lanca
snabdevanja je usmerena na S§to vecu uskladenost klju¢nih poslovnih funkcija svih karika u
distributivnhom lancu u procesu organizacije robnih i informacionih tokova, dok su logisticke
upravljacke poluge skoncentrisane na internu optimizaciju tokova dobara i informacija unutar

jednog preduzeca [2].

Tomas i1 Grifin upravljanje lancem snabdevanja definiSu kao upravljanje materijalnim i
informacionim tokovima, kako unutar, tako i izmedu objekata, poput trgovackih, proizvodnih,

montaznih objekata i distributivnih centara [99].

24



Milovan Tomasevié Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzeéima

Upravljanje lancem snabdevanja uskladuje i integriSe sve aktivnosti u jedan proces. Ono
povezuje sve partnere u lancu ukljucujuéi odeljenja unutar organizacije i spoljne partnere, kao Sto

su: snabdevaci, prevoznici, davaoci usluga i kompanije u oblasti informacionih sistema.

Za Simchi-Levi i saradnike (2001), upravljanje lancem snabdevanja predstavlja niz
postupaka koji se upotrebljavaju za efikasno integrisanje snabdevaca, proizvodaca, skladista i
maloprodajnih objekata, tako da se proizvod distribuira u dogovoreno vreme na odredeno mesto, a

pri tom se troSkovi minimiziraju, a zahtevi klijenata bivaju u potpunosti ispunjeni [97].

Sliéno tome, Lambert 1 Cooper (2000) definiSu upravljanje lancem snabdevanja kao
integraciju kljuénih poslovnih procesa od krajnjeg korisnika do pocetnih snabdevaca koji

obezbeduju proizvode, usluge i informacije koje dodaju vrednost za korisnike i ostale ulagace [59].

Hensher i Brewer (2004) pak upravljenje lancem snabdevanja sagledavaju kao celokupan

niz poslovnih i upravljackih aktivnosti koje ulazne resurse pretvaraju u proizvode i usluge [47].

Karakteristike tradicionalnog i savremenog lanca snabdevanja su dati u tabeli 3. [63], [62],
[61], [60], [59] i [58].

Tabela 3. Karakteristike tradicionalnog i savremenog pristupa upravljanja lancem snabdevanja

Aspekt Moderni lanac snabdevanja (SCM) Tradicionalni lanac snabdevanja
= Trzi$no orijentisani = Proizvodno orijentisana
Strategija preduzeéa - Procesr_10 (_)rijentisani _ »  Funkcionalna specijalizacija
=  Upravljanje lancem snabdevanja = Klasiéna hijerarhija
=  Administrativno upravljanje
= Veliki asortiman = Mali asortiman
Sl = K_ratak zivotni ci_l_(lus = Dug 'iivotni ciklu.s.
=  Visoke tehnologije *  Najniza tehnologija
=  Dominira kvalitet proizvoda »  Niska cena proizvoda dominira
=  Visoka fleksibilnost uz puno radno »  Niska fleksibilnost uz puno radno
opterecenje opterecenje
=  Jedini¢na i serijska proizvodnja = Velike koli¢ine
Proizvodnja = Kraéi optimizirani put snabdevanja *  DuZem puta snabdevanja
= Niski tro§kovi proizvodnje »  Niski troskovi proizvodnje
= Kupovanje sirovine umesto proizvodnje = Proizvodnje sirovine umesto kupovine
=  Mali broj izabranih dobavljaca = Veliki broj dobavljaca
=  Kupca na trzistu *  Prodavca na trzistu
25 = Velika konkurencija = Mala konkurencija
TrzisSte s . L0
=  Globalno orijentisano = Nacionalno orijentisano
=  Dinamicki na trzitu = Statina trziSta
=  Visok nivo usluga *  Visok nivo usluga
=  Automatizacija logisti¢kih procesa uz nizak | =  Veliki broj sredstava i inventara
Usluge inventar »  Spora logistika procesa
= Velika brzina procesa = Veliko transportno vreme
= Kratko vremena prevoza
=  Elektronska obrada podataka »  Manuelna obrada podataka
Informaciona = Bezpapira *  SaopStenje uprave
tehnologija = 24-&asovni elektronski na¢in prenosa »  Klasi¢ni na¢in prenosa podataka
podataka
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2.8 Koncepti u lancu snabdevanja

Usled potrebe za stalnim poboljSanjem poslovnih odnosa izmedu partnera razmene u lancu
snabdevanja, u protekle tri decenije doslo je do razvoja i primene koncepata za upravljanje lancima
snabdevanja. Jovanoviceva i drugi (2009) navode sledece koncepte [57][53]: brzi odgovor QR
(Quick Response), upravljanje zalihama od strane poslodavca VMI (Vendor Managed Inventory),
upravljanje zalihama od strane snabdevaca SMI (Supplier Managed Inventory), kontinualno
popunjavanje zaliha CRP (Continuous Replenishment), efikasan odziv potrosacu ECR (Efficient
Consumer Response), kolaborativno planiranje, predvidanje i popunjavanje zaliha CPFR
(Collaborative Planning, Forecasting and Replenishment) i Flowcasting .

Prema (Pid 2003) koncept SCM ,,odnosi se na sredstvo kojim se bave preduzeca kreiranja,
distribucije i prodaje proizvoda“ [86]. To podrazumeva aktivnu saradnju medu ¢lanovima SCM, sto
rezultuje veCom trziSnom inteligencijom kroz preciznija prikupljanja informacija, istrazivanja

proizvoda, razvoj proizvoda i dizajna i vrednost analize ukupnog sistema [85][110][64].

Koncept brzi odgovor (Quick Response, QR) odnosi se na uspostavljanje jednog vida
poslovne saradnje medu ucesnicima lanca snabdevanja, koji za cilj ima skra¢ivanje vremena
realizacije 1 brze odgovaranje zahtevima kupaca. Misao o ovom konceptu javlja se jo§ 1985. godine
u konsultantskoj kuc¢i KSA (Kurt Salmon Associates) u studiji u kojoj su prikazivani rezultati analiza
lanaca snabdevanja u tekstilnoj industriji. McMichael, Mackay i Altmann (2000) QR definis$u kao
poslovnu strategiju koja se rukovodi zahtevima krajnjih kupaca i odnosi na kooperativno planiranje
sa ciljem obezbedivanja pravih proizvoda na pravom mestu i u pravo vreme. Ovaj princip ukljucuje
i kori$¢enje informacionih sistema i tehnologija i uvodenje fleksibilne proizvodnje. Primena ovog
koncepta odgovara specijalizovanim odgovaraju¢im lancima u tekstilnoj i odevnoj industriji koje
teze ka kvalitativnom, kvantitativnom 1 terminskom zadovoljenju svojih kupaca. Prema
Jovanovi¢evoj QR poslovnim partnerima moze obezbediti slede¢e prednosti: uspostavljanje
dugoro¢nih poslovnih odnosa zasnovanih na poverenju, smanjivanje nivoa zaliha, povecanje nivoa

prihoda, poboljsanje usluga, itd. [57].

| koncept upravljanja zalihama od strane poslodavca (Vendor-managed inventory, VMI)
razvijen je u osamdesetim. Ovaj koncept odnosi se na snabdevacevo nadgledanje i njegovo
upravljanje zalihama jednog ili viSe kupaca. Deljenje podataka o prodaji i zalihama proizvoda
zavise od kupca, a za njihovu isporuku odgovara snabdevac¢. Razliciti su tipovi podataka koji se
mogu deliti: trenutni nivoi zaliha, podaci o prodaji, o¢ekivana potraznja, promotivne aktivnosti itd..

Deljenje se vrsi putem odgovarajuceg internet sistema za razmenu podataka, a najcesce je to EDI
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(Eletronic Data Interchange). Iako snabdeva¢ odlucuje o tome koje proizvode i koliko njih

isporuciti, kao i u koje vreme, njegovo fizi¢ko prisustvo u objektima kupaca je redak slucaj.

Ovaj koncept obi¢no se primenjuje prilikom popunjavanja zaliha u distributivnom centru ili
distributivnoj mrezi maloprodavca [87]. Takode, VMI se uspe$no moze koristiti i u razli¢itim

privrednim i usluznim delatnostima [56].

Koncept kontinualnog popunjavanja zaliha (Continuous Replenishment, CRP) odnosi se na
napustanje push-strategije, te prelazak na pull-strategiju. Dakle, proizvodi su se nekada ,,gurali* sa
zaliha, a sada se ,,vuku“ na police maloprodajnih objekata i to prema stvarnoj potraznji krajnjih
kupaca. Clark i Lee (2000) CRP definisu kao program upravljanja zalihama maloprodavca, i to od
strane snabdevaca koji ujedno i popunjava zalihe. Kako ima uvid u podatke o prodaji i zalihama,
snabdeva¢ je u mogucénosti da na najbolji naCin upravlja zalihama svojih proizvoda kod
maloprodavca. Uvodenje ovog koncepta moze inicirati kako prodavac, tako i snabdevac, a i jedan i
drugi imaju korist od njegove primene - maloprodavac smanjuje troskove zaliha i poveéava prodaju,
a snabdeva¢ osim S§to smanjuje troSkove zaliha omogucava i bolje upravljanje proizvodnim

kapacitetima.

Po ugledu na QR devedesetih godina konstituise se novi koncept, koncept efikasan odziv
potrosacu (Efficient Consumer Response, ECR). 2003. godine Evropski izvr$ni odbor za ECRE
(ECR Europe Executive Board) definiSe ovaj koncept kao jednostavan i brz sistem koji je voden
potroSaima i1 u kome dominira zajednicki rad svih ucesnika lanca snabdevanja sa ciljem da

zadovolje zahteve kupca uz $to je moguce manje troSkove [91].

Konsultantska kuc¢a KSA je prva objavila i ubrzo se ovaj model naziva Americkim modelom
ECR (ECR-USA model), kojim je prezentovana strategija kombinovana od strategija efikasnog
asortimana proizvoda, popunjavanja zaliha, promocija i uvodenja proizvoda, Sto rezultira ve¢im
zadovoljstvom kod krajnjih kupaca. 1996. godine ECRA (The Europen Carpet and Rug
Association) je predstavila model koji je prilagoden evropskom trzistu i nazvan Evropski model
(Europe model, ECR). Ovaj model uskladuje procese ECR putem uspostavljanja fokusnih podrucja
(proizvodnja i distribucija; logistika i upravljanje zalihama; prodaja i marketing; kupovina i
trgovina). Takode, ovim modelom briSu se granice izmedu odeljenja u okviru jedne kompanije i
izmedu odeljenja viSe kompanija u lancu, $to za posledicu ima unapredenje ukupnih procesa u lancu
snabdevanja. Pored ve¢ navedenih osnovnih komponenti ECR, dodatne komponente su:
menadzment kategorijama (Category Management, CM), kontinualno popunjavanje zaliha CRP,
integrisani snabdevaci (Integrated Suppliers, IS), brze strategije distribucije, obracun troskova na
osnovu aktivnosti ABC (Activity-Based Costing), softverska podrSska za ECR, tehnologije za
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elektronsko poslovanje i bar kodovi i sistemi za skeniranje. Ovaj model omogucéava ucesnicima u

lancu snabdevanja da kreiraju vrednosti i ostvare profit [94][56].

Devedesetih godina proslog veka, razvijen je jo§ jedan koncept, koncept kolaborativnog
planiranja, predvidanje i popunjavanje zaliha i to zahvaljujuéi Asocijaciji za dobrovoljne
meduindustrijske trgovinske standarde (Voluntary Interindustry Commerce Standards, VICS).
Desetak godina kasnije, CPFR (Collaborative planning, forecasting and replenishment) je definisan
kao koncept koji ukljuCuje obavestavanje viSe partnera pri planiranju i zadovoljavanju zahteva
krajnjih kupaca [109]. Asocijacija je 1998. godine izdala i prvi vodi¢ za CPFR (Collaborative
Planning, Forecasting and Replenishment Guidelines) $to ujedno predstavlja i prvi pokusaj da se
odgovori na pitanja poput uticaja promocije i promene obrazaca traznje na donoSenje odluka u
predvidanju 1 popunjavanju zaliha, nedostatka koordinacije izmedu koncepta snabdevanja

maloprodajnog objekta i procesa planiranja snabdevaca i druga sli¢na pitanja [7].

Usled zalaganja 1 angaZovanja André Martina, kreatora pristupa planiranja potreba u procesu
distribucije (Distribution Requirements Planning, DRP), razvija se koncept Flowcasting, Koji
omogucéava upravljanje proizvodima, od zaliha u maloprodajnim objektima do fabrika koje
ostvaruju proizvodnju tih proizvoda. Ovaj koncept ukljucuje predvidanje potreba za proizvodima na
nivou maloprodajnih objekata, te da se nakon toga isplaniraju zalihe, popunjavanje zaliha,
planiranje potrebnih kadrova, prostora, opreme, ali 1 prora¢un potrebnog kapitala medu ucesnicima
u lancu snabdevanja. Ovaj koncept zamenjuje tradicionalno predvidanje i prema nekim proracunima
njegovom primenom moglo bi se ustedeti preko 600 milijardi americkih dolara na globalnom trZiStu

robe $iroke potrosnje [72][108].

U tabeli 4 daje se poredenje koncepata koje su izvrSili Simchi-Levi D. Kaminsky P. 1

Simchi-Levi E. 2000. godine [56].
Tabela 4. Poredenje cetiri SCM koncepta

Svojstvo QR CRP Napredni CRP VMI
Donosenje odluka Maloprodavac Ugovorom Ugovorom dogovoreni Prodavac
za generisanje dogovoreni nivoi | nivoi zaliha i njihovo
naloga zaliha stalno unapredenje
Vlasnistvo nad Maloprodavac Bilo koja strana Bilo koja strana Prodavac
zalihama
Nove vestine Vestine predvidanja Predvidanje Predvidanje traznje i Predvidanje traznje,
prodavca traznje traznje i1 kontrola kontrola zaliha kontrola zaliha i
zaliha unapredenje
maloprodajom

U tabeli 5 dato je poredenje prema primeni, obliku saradnje u€esnika lanca snabdevanja,

finansijskim rezultatima koje su ucesnici ostvarili, te prema procesu donosenja odluka, procesu

28




Milovan Tomasevi¢ Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzecima

zadovoljavanja zahteva kupca, i prema rezultatima komunikacije u lancu snabdevanja, kao i
mogucnostima pojave efekta “bica‘ i rizika [56].

Tabela 5. Poredenje SCM koncepata

Svojstvo QR VMI SMI CRP ECR CPFR Flowcasting
Primena Tekstilna i U brojnim U brojnim U brojnim Trgovina U brojnim Trgovina
odevna privrednim i privrednim i privrednim privrednim i

industrija usluznim usluznim delatnostima usluznim
delatnostima delatnostima delatnostima
(trgovina, (telekomunikacije, (trgovina,
prehrambena, automobilska i prehrambena,
automobilska, hemijska tekstilna,
hemijska, industrija) elektronska
elektronska industrija)
industrija)
Oblik Kooperacija Koordinacija Koordinacija Kooperacija Kooperacija Kolaboracija Kolaboracija
saradnje
ucesnika SC
Finansijski Dobitak Dobitak Dobitak Dobitak Dobitak Dobitak svih Dobitak svih
rezultati proizvodaCai | proizvodaca i snabdevaca i proizvodacai | proizvodaca i ucesnika SC ucesnika SC
poslovanja maloprodavca | maloprodavca proizvodada maloprodavca | maloprodavca uklju¢enih u uklju¢enih u
ucesnika SC CPFR Flowcasting
Proces Saradnja Saradnja Saradnja Saradnja Saradnja Saradnja dva ili Saradnja svih
donos$enja maloprodavca | maloprodavca snabdevaca i maloprodavca | maloprodavca | viSe ucesnika u primarnih
odluka i proizvodada | i proizvodaca proizvodaca i proizvodada | i proizvodaca SC ucesnika u SC
Proces Kljuéni Kljuéni Kljuéni proces za Kljuéni Klju¢ni Kljuéni proces Klju¢ni proces
zadovoljvanja proces za proces za proizvodada proces za proces za za sve uéesnike | za sve primarne
potreba proizvodacai | proizvodaca i proizvodacai | proizvodaca i SC ukljuéene u ucesnike SC
krajnjeg maloprodavca | maloprodavca maloprodavca | maloprodavca CPFR
kupca
Rezultati Prave Prave Prave informacije Prave Prave Prave Prave
komunikacije informacije u informacije u u pravo vreme informacije u informacije u informacije u informacije u
unutar SC pravo vreme pravo vreme izmedu pravo vreme pravo vreme pravo vreme, na pravo vreme,
izmedu izmedu proizvodaca i izmedu izmedu pravom mestu na pravom
proizvodadai | proizvodaca i njegovog proizvodacai | proizvodaca i izmedu svih mestu izmedu
maloprodavca | maloprodavca snabdevaca maloprodavca | maloprodavca ucesnika SC svih primarnih
ukljucenih u ucesnika u SC
CPFR
Moguénosti Malo Malo Veliko Malo Malo Malo/eliminisan Eliminisane
pojave efekta e u zavisnosti od
bica ucesnika
ukljucenih u
CPFR
Rizik Udruzen rizik | Udruzen rizik UdruZeni rizik Udruzen rizik | Udruzen rizik Udruzen rizik Udruzen rizik
izmedu izmedu izmedu izmedu izmedu izmedu ucesnika izmedu
proizvodacai | proizvodaca i proizvodaca i proizvodacai | proizvodaca i ukljucenih u primarnih
maloprodavca | maloprodavca snabdevaca maloprodavca | maloprodavca CPFR ucesnika SC

Prema prikazanom, uocava se da primena navedenih koncepata insistira na pozitivhom
intenziviranju odnosa medu ucesnicima lanca snabdevanja i to na duZi vremenski period. Sada
koordinacija, kooperacija i kolaboracija zamenjuju takmicenje, tradicionalan oblik poslovne
strategije. Naglasak je na zajednickim procesima donosenja odluka, a proces zadovoljenja potreba
krajnjeg kupca interesuje sve ucesnike u lancu snabdevanja. Ucesnici u lancu snabdevanja rade na
obezbedivanju pravih informacija, u pravo vreme i na pravom mestu. Osim Sto se tezi ka

ostvarivanju kolektivne dobiti, nastoji se podeliti rizik medu ucesnicima lanca snabdevanja [56].
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2.9 Faze razvoja lanca snabdevanja

Pocetkom dvadesetog veka ekonomisti su smatrali da je kanal od presudnog znacaja za
efikasno i nesmetano funkcionisanje trziSne razmene. Ovaj koncept, prvobitno nazvan logistika,
pokazao se kao veoma spor za razvijanje, a zbog nedostatka integracije medu lancima trgovinskih
partnera bilo je skoro nemogucée upravljati njime kao integrisanom funkcijom [84]. Ovakvo stanje
vladalo je sve do upotrebe kompjutera, kada strateSske moguénosti koje pruza upravljanje lancem
snabdevanja pocinju da se krecu uzlaznom linijom. Koncept upravljanja lancem snabdevanja
mozemo podeliti na pet faza. Prvu fazu mozemo opisati kao doba decentralizovanosti logistike, dok
je tokom druge faze logistika evoluirala od funkcionalnih decentralizacija ka organizacionoj
centralizaciji sa progresivnim idejama o optimizaciji troskova i korisnickih servisa. Kroz trecu i
Cetvrtu fazu logistika se $irila i obuhvatala sve viSe funkcija da bi upravljanje lancem snabdevanja

konac¢no sa pojavom interneta uslo u petu fazu [90].
Faza 1: Decentralizovana funkcija

Prva faza zapocinje s kraja 19. veka i traje sve do sredine 60-ih godina proslog veka. Tokom
ovog perioda, logistika nije kompanijama obezbedivala znacajnu konkurentsku prednost. Ona ima
funkciju posrednika, njene uloge su skladiStenje 1 transport. Ona, dakle, preduzecu nije mogla
doneti veliki profit, kao ni mnogo kapitalnih investicija, te se nije mnogo ulagalo ni na
osposobljavanje kadra za logisticke poslove. I ne samo to, ve¢ je i sama logistika posmatrana kao
grana menadzmenta [90]. U to vreme isporuke proizvoda bile su veoma duge, globalna
konkurencija prakti¢no da ni nije postojala, a upravljanje logistickim aktivnostima bilo je izuzetno
skupo. Vecina kompanija tada ima problem sa decentralizacijom logistike. Tek pocetkom 60-ih
kompanije su se okrenule osmisljavanju strategija za poboljSanje logisticke funkcije. To je vreme u
kome pocinje da se razmiSlja i o Sirem asortimanu proizvoda, kao i o pronalaZenju kraceg puta do
klijenta. Ipak, i dalje vlada neprofesionalizam, nedostatak definicija logistike i njenog upravljanja,
Sto kao posledicu ima nedostatak profesionalizma medu logistickim menadZerima koji nisu uspevali

da odgovore na pitanja u vezi sa organizacijom sistema.
Faza 2: Logistika

Drugu fazu u razvoju SCM KkarakteriSe centralizovanje logistickih funkcija u jednu
organizacionu celinu. Spajanjem niza funkcija u jedinstven sistem upravljanja, dolazi se do
smanjenja pojedinacnih troSkova transporta i inventara. Do 70-ih godina kompanija je za logisticke
funkcije zaduzila samo jednog menadzera, koji je osim odgovornosti za svaku funkciju, bio zaduzen
1 za donoSenje odluka u vezi sa celim sistemom. Usvajanje takve strategije znacilo je reinzenjering

celokupne organizacije.

30



Milovan Tomasevié Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzeéima

U prvoj i drugoj fazi logistiku posmatramo kao interno i eksterno neutralnu kada je u pitanju
konkurentnost preduzec¢a na trziStu. Uloga logistike bila je efikasno upravljanje zalihama,
isporukom i troskovima. Ona je u svakom trenutku morala biti fleksibilna i reaktivna. Medutim, do
kraja ove faze logisticki menadzeri su poceli SCM da koriste ne samo za optimizaciju, ve¢ i za
protok robe koji se javlja unutar kompanije, ali i koji ide do krajnjeg korisnika, tj. kupca. Ovakvo
reSenje navodi na razmisljanje o protoku materijala i izvoru snabdevanja, koje logistiku dovodi do

trece faze [90].
Faza 3: Integrisana funkcija

U osamdesetim godinama pros§log veka, kompanije su se okrenule ka upravljanju ukupnim
troSkovima pri ¢emu je potrebno koristiti integrisanu logistiku, kao i1 druga poslovna odeljenja.
Realizacija operativnih faktora (brzina isporuke, usluge sa dodatnom vrednos¢u, dostupnost
proizvoda) osiguravaju kompaniji dodatne vrednosti i konkurentske prednosti na trziStu. Pored
promena u sistemu poslovanja, mo¢ni organizacioni i menadzment procesi nastavljaju da podsticu

rast integrisanih logistickih modela.

Konkurencija je u obliku globalne kompanije ¢esto rasporedivala nove filozofije upravljanja
i organizacione strukture koje ostvaruju visok nivo produktivnosti, kvaliteta i profitabilnosti.
Usledio je novi koncept upravljanja, sada bez upravljanja totalnim kvalitetom (Total Quality
Management, TQM), ¢ime je omogucen fleksibilniji inZenjering i pove¢ana mo¢ radne snage. Sve to

dovodi do generalizacije novih oblika konkurentskih prednosti.

Preduzeca su vrlo brzo shvatila da je mo¢ u spajanju i integrisanju strateskih planova vise
kompanija, te odustaju od izolovanih odeljenja, pri ¢emu logistika postaje aktivni katalizator

izveden u podrsci ukupne konkurentske strategije preduzeca [90].
Faza 4: Lanac snabdevanja sa fokusom na strategije

Kona¢no devedesetih godina, kompanije shvataju da integrisana logistika ima sve
predispozicije da se suprotstavi novim realnostima na trziStu. Ubrzanje globalizacije, pojava novih
informacionih tehnologija adaptera, reinZenjering poslovnog procesa, povecana istraZivanja i rast
moci potroSaca primorali su preduzeéa da gledaju dalje granice svojih osnovnih nadleznosti,
mogucnosti 1 resurse partnerskih snabdevanja kanala da bi ostale konkurentne. Kako su morale
reagovati na nove izazove, kompanije su iz tre¢e faze usle u Cetvrtu fazu i sa logistike presli na
upravljanje lancem snabdevanja. Tendencije ka integraciji operativnih funkcija kanala (kao §to su

transport i skladiStenje) takode su ukazale na neophodnost prosirenja kanala integracije. Upravljanje
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lancem snabdevanja mozemo podeliti na cetiri glavne komponente: strategija, poreklo i nabavka,
proizvodnja i isporuka. Tabelarni pregled faza razvoja dat je u tabeli 6.

Tabela 6. Faze razvoja lanca snabdevanja

Faza 1 Faza 2 Faza 3 Faza 4 Faza 5
1960-1970. 1970-1980. 1980-1990. 1990-1999. 2000-
Transport Ukupni tro§kovi | Integrisani logisticki | Lanac snabdevanjasa | Lanac snabdevanja

skladistenja menadZera menadZment fokusom na strategije sa fokusom na IT
Fokus Fokus Fokus menadZzmenta Fokus menadzmenta Fokus menadzmenta
menadzmenta menadZmenta Taktika/strategija Lanac snabdevanja Internet, e-biznis
Operacije Optimizacija Logisti¢ki plan Strategija/kanali Marketing SCM
Uc€inak Operacioni Koevolucija, cilj Sinhronizacija
Efikasnost troskovi

Usluge kupca

Organizacioni Organizacioni Organizacioni dizajn Organizacioni dizajn Organizacioni dizajn
dizajn dizajn Integracija Partnerstvo Internet kanali
Decentralizovana Centralizovana Logistickih funkcija Virtuelna organizacija Promene
Funkcija funkcija Market revolucija Agilnost/ skalabilnost

Petu fazu obelezava teznja ka odredenim parametrima koji bi kompaniji doneli uspesno
upravljanje lancem snabdevanja $to rezultira profitabilnim poslovanjem. Vidljivost informacija,
brzina i pravovremenost osnovni su zahtevi na koje lanac snabdevanja mora odgovoriti. Medutim,
nedostatak informacija, kao 1 nedostatak odluka 1 analitickih alata za brzu analizu, ¢ine ove zahteve

nedostiznim.

Nedostatak blagovremene informacije o realnim ponudama i1 potraznjama uslovljava 1
nepotreban troSak kompanija. U ovoj fazi konstituiSu se i informacije promenljivosti i ta¢nosti, kao 1

analitika i kontrola, a ni fleksibilnost i skalabilnost joj nisu strane.

2.10 Uloga kupca u lancu snabdevanja

Sa sigurno$¢u mozemo tvrditi da je centralni pojam lanca snabdevanja upravo usluga kupca.
Mo¢ interneta omogucava ne samo nove nacine opsluzivanja klijenata, nego i stvaranje novih oblika
zajednickih odnosa koji omoguc¢avaju kompanijama da dizajniraju kanale ispunjene sistemom koji
zadovoljava individualne potrebe svakog kupca. Cilj je stvoriti moguénost jedinstvene konfiguracije
kanala partnera koji bi obezbedio jedinstveno reSenje pri kupovini, bilo gde i u bilo kom trenutku u

mrezi kanala.

Bovet i Martha (2000) takvu organizaciju nazivaju neto vrednostima i odnos kupac-
dobavlja¢ posmatraju kao simbiotsku vezu. Kupéev izbor u svemu tome izaziva kanal unakrsnih
reakcija i mreze proizvodnje, isporuke i prenosa informacija i obrazuje mreze za snabdevanje sa

mogucnoscu da se odgovori na, prema Bovetu i Marthi, tri osnovna zahteva kupaca [17]:
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Vrhunska usluga. Jedan od ciljeva lanca snabdevanja je da obezbedi kupcu uspes$nu
kupovinu, 1 to tako da ispuni sva njegova oCekivanja vezana za cenu, dostupnost proizvoda,
isporuku i uslugu. Kreiranje takvog nivoa usluge zahteva dva esencijalna atributa koji
poseduju samo izuzetni lanci snabevanja: brzinu odgovora i1 paznju pouzdanosti. Pod
brzinom se odnosi ispunjavanje kupcevih zahteva u najkra¢em roku, tj, Sto brzi odgovor na
njegovo pitanje. Lanac snabdevanja u te svrhe koristi internet, te automatski podrzava mrezu
partnera putem naprednih obaveStenja, bar kodiranih poSiljki i elektronskog pracenja
transporta. Pod pouzdanoscu se misli na odrzavanje savrSenog reda u svim poslovima. Ovaj
atribut se postize tako $to se svaki nalog isporucuje kompletno i na vreme, prima na sajtu
kupca kada je potrebno i sprema za upotrebu. Pored toga, pouzdanost zahteva da lanac
snabdevanja bude dovoljno fleksibilan da odgovori na poslednje promene i da nikada ne

ugrozava visok nivo usluga.

Pogodna resenja. Danas je pred lancima snabdevanja ozbiljan zadatak - ne samo da se od
njih trazi da pruzaju usluge, ve¢ i da pronalaze reSenja za sve potencijalne probleme.
Efikasni lanci snabdevanja u te svrhe koriste savremene tehnologije koje obezbeduju

rasporedivanje i sinhronizaciju mreza visokih performansi koje dolaze u kontakt sa kupcima.

Prilagodavanje. Kako je koncept prilagodavanja rastao, tako je rasla i kupceva Zelja za
konfigurisanje reSenja 1 prilagodavanje proizvoda njegovim (kupCevim) specificnim
zahtevima. Dve su mogucnosti koje sluze postizanju ovog cilja. Prvo, lanci snabdevanja
mogu definisati strategije tako da odloZe i postave stvarnu diferencijaciju proizvoda na
taCkama u kanalu koje zapravo dodiruju krajnjeg kupca. Drugi nacin je da se koriste sistemi
za prijem internet pogona koji omogucava korisnicima da konfiguriSu svoja reSenja. Nalog
se potom saopstava na ERP usmerenom planiranju sistema za proizvodnju naloga. Medutim,
ono $to je klju¢no jeste kanal sinhronizacije - on je u moguénosti da se prilagodi zahtevima
direktne povezanosti ponude i potraznje i to na svim tackama u kanalu, $to dovodi do

minimiziranja troskova i ubrzanja ukupnog protoka kanala.
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3. MODEL | MODELIRANJE SISTEMA, PROCESI | SERVISI

Model je predstavljanje stvarnosti, tj. sistema, (idealizovani primer stvarnosti), a kreira se da
bismo postigli $to bolje razumevanje procesa, odnosno njegove strukture. Modeli se primenjuju, po
pravilu, u svim sistemima, njihova primena je neophodna tamo gde nije moguce ili je teSko doneti
zakljucke neposrednim posmatranjem originala. Modelima se omogucava eksperimentisanje na
osnovu saznanja iz stvarnosti, modifikovanjem te stvarnosti. Na modelu se moze proveriti kako ¢e
se ispoljiti odredeni zahvati u realnom sistemu pre nego Sto se ti zahvati stvarno 1 izvrse. Putem
modela moZe se jasno odrediti struktura svih uticaja, zahteva, ciljeva, kriterijuma 1 ogranicenja
sistema. Preko modela moze se precizirati odredeni stepen uticaja svakog od relevantnih faktora na
resavanje i kvalitet odluke koja se donosi na osnovu njega itd. [115].

Ideja modeliranja procesa je izgradnja modela, odnosno, u tome da stvara formalna
zastupljenost procesa koji se moze podvrgnuti temeljnoj analizi (ocenjivanje koherentnosti,
simuliranje akcije, procenjivanje tro§kova, itd.) [28][32]. Da bi se izvrSio ovakav zadatak, koriste se
jezici za modeliranje procesa. Modeliranje je postupak apstrakcije fizickih sistema ili procesa
realnog sveta. Sam proces modeliranja ima svoje karakteristike kao Sto su [81]: ciljna grupa,
namena, aspekti posmatranja, sadrZaj i nivo detaljisanja. Modeliranje je postupak u kome jedan
sistem-original prikazujemo drugim sistemom-modelom, pri ¢emu izmedu originala i modela treba
da postoji izvesna sli¢nost. Kreiranje modela (modeliranje) vrsi se da bi se predocile operacije koje
se proucavaju pomocu idealizovanog primera stvarnosti (modela), da bi se demonstrirali bitni
odnosi koji nas zanimaju. Proces izrade modela obavlja se u viSe faza. Modeliranje poslovnih
procesa pocinje prikupljanjem, dokumentovanjem i analizom poslovnih procesa. Visestrukom
ciklic(nom primenom postupaka simulacije, optimizacije, redefinisanja zahteva i sagledavanja
karakteristika trenutnog modela, generiSe se rezultuju¢i model. Taj rezultuju¢i model koristi se kao
polazna osnova za razvoj softverskog servisa, koji podrzava modelirani poslovni proces [113].

Postupak provere adekvatnosti nekog modela dat je na slici 1.

REALNA SITUACIJA
Fy l

A
POSTAVKA —» PROGNjoz A
ZADATKA > AIODTEL

[ NEPROTIVRECNOST ]

PROVERA
ADEKVATNOSTI |«

Slika 1. Postupak provere adekvatnosti modela [115]
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Postoje nekoliko desetina jezika za modeliranje procesa. U periodu od 2002. do 2006.
godine, u okviru programa Evropske unije EU Sixth Framework Program, projekat koji je
realizovan imao je cilj da uporedi jezike za modeliranje procesa [68].

Sedamdeset jezika su izabrani za poredenje: ADELETEMPO, ALF, AMBER, APPEL,
APPL/A, ARIS, Articulator, BAM, BPEL4WS, BPML, Chou-UML, CIMOSA, Converstion Builder,
CSP, CSPL, E3, EAI, ebXML, EDOC, EEML, ENVI12204, EPC, EPOS, EVPL, FUNSOFT, GEM,
GRAI, GRAPPLE, Hakoniwa, HFSP, IDEF, IEM, ITM, JIL, LATIN, LOTOS, LSPL, MARVEL,
Melmac, Merlin, MVP-L, OIKOS, OORAM, PADM, PEACE+, Petri Net, PMDB+, Process
Weaver, Promenade, PSL, RAD, REA, Rosetta Net, SDL, SLANG, Socca, SPADE, SPELL, SPM,
STATEMENT, System Dynamics, TEMPO, UEML, UML, UML2, UPM, Woflan, WPDL, XPDL,
YAWL.

Zivotni ciklus jednog poslovnog procesa karakterise se slede¢ima fazama, slika 2.

MODELIRANIJE

RAZVOJ

IT DOMEN

POSLOVNI DOMEN

N
.
——

UPOZORENJA, MERENJA
POGLEDI, SEMENTIKA

MENAZER PROJEKTA
ANALITICAR

ARHITEKTURA SOFTVERA
RAZVOINITIM

Slika 2. Faze zivotnog ciklusa poslovnih procesa [81]

Identifikacija i modeliranje poslovnog procesa. Identifikacija poslovnog procesa, u
okviru sveobuhvatnog poslovnog okruzenja, podrazumeva kompletnu analizu poslovnog sistema u
cilju definisanja modela poslovanja i determinisanja organizacionih promena i nosioca
odgovornosti. Tokom faze modeliranja poslovnih procesa definiSu se metodologije merenja i
dokumentovanja karakteristika procesa.

Razvoj modeliranog procesa. Nakon definisanja, model poslovnog procesa se eksportuje u

IT domen, gde mu se pridruzuju tehnicko-tehnoloski podaci. U ovom trenutku dolazi do integracije
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poslovnog i IT domena u cilju definisanja zajedni¢kog modela poslovnog procesa. Kao krajnji
rezultat faze razvoja dobija se izvrSna verzija modeliranog procesa. Ova izvrSna verzija poslovnog
procesa moze biti u celosti realizovana pomocu jednog softverskog servisa, ili se pak moze
realizovati ve¢im brojem novih i postoje¢ih servisa. Svi novo kreirani servisi, neophodni za
realizaciju procesa, postaju deo repozitorijuma dostupnog svim organizacionim delovima
kompanije. Kako faza razvoja startuje od modela poslovnog procesa, to i konkretna implementacija
poslovnog procesa odrazava sve esencijalne karakteristike modela, ¢ime se postize potpuna

poslovna orijentacija konkretne implementacije.

Aktiviranje procesa. Jedan od bazi¢nih ciljeva sistema za upravljanje poslovnim procesima
(Process Management System, PMS) je svakako efikasno sprovodenje poslovnih procesa. Za to je
pored poslovne perspektive neophodna i odgovarajuc¢a tehnoloska platforma, koja omogucava
implementaciju i objavljivanje spremnosti za primenu sistema za upravljanje poslovnim procesima.
Ta tehnoloSka platforma mora da obezbedi fleksibilnost reSenja kao celine i viSestruko koriS¢enje
pojedinih komponenti reSenja. Fleksibilnost je neophodna da bi se lako implementirala poboljSanja
poslovnih procesa, dok je viSestruko koris¢enje neophodno sa aspekta standardizacije i
konzistentnosti. Servisno orijentisana arhitektura je, upravo, ona tehnoloSka platforma koja u
potpunosti zadovoljava navedene kriterijume. Zbog toga se faza razvoja poslovnog procesa najcesce
zavrSava izgradnjom odgovarajuc¢eg veb-servisa, koji predstavlja IT reSenja poslovnog procesa.
Faza aktiviranja poslovnog procesa, tre¢a faza Zivotnog ciklusa poslovnih procesa, podrazumeva
konfigurisanje radnog okruzenja i instaliranje razvijenog IT reSenja. Ovo je faza integracije
poslovnog procesa sa ostalim resursima (ljudi, procesi 1 informacije) kompanije. Okruzenje u kome
izvr$na verzija procesa mora da obezbedi pouzdano izvrSavanje poslovnog procesa, uz moguénost

dinamickog redefinisanja procesa u sluc¢aju promene poslovnih zahteva.

Nadgledanje. Ova faza upravljanja poslovnim procesima podrazumeva monitoring
izvrSavanja, kao 1 merenje klju¢nih indikatora performansi (Key Performance Indicator, KPI)
posmatranog procesa. Merenje performansi procesa omoguceno je generisanjem dogadaja ili
sinhronizacionih signala za svaki korak u procesu. Na taj nain se u realnom vremenu dobijaju
informacije neophodne za dijagnostiku, generisanje real-time upozorenja, izolovanje i otklanjanje
greSaka. Postojanje ove povratne veze ka fazi modeliranju omogucava kontinualno unapredivanje
celokupnog sistema upravljanja poslovnim procesima. Nadgledanje modela poslovanja
podrazumeva neprekidno merenje klju¢nih indikatora performansi, neophodnih resursa, cene i

vrednosti koju stvara svaka poslovna komponenta pojedinacno. Nadgledanje modela poslovanja,
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predstavlja proces analiziranja uspesSnosti poslovanja 1 donoSenje odluka o pravcima daljeg

usavrsavanja.

U model se ne mogu uneti svi relevantni faktori za odredeni sistem ¢ime se suzava realnost i
vidokrug stvarnosti, §to moze uticati na to da resenja budu samo prividno dobra. Uticaj pojedinih
faktora u modelu ne mora odgovarati njihovom prirodnom uticaju na sistem jer su pretpostavke za
formiranje modela obi¢no nepromenjive i krute, a posmatranje se vr$i u zatvorenom sistemu.
Ovakav nacin reSavanja moze biti manje ekonomican i spor, §to se Cesto odnosi na donoSenje
odluka koje se prepustaju nizem nivou odlucivanja u sistemu kvaliteta. Sprovodenje aktivnosti 1
akcija na osnovu modela donekle usmerava tok razmisljanja sa svojom koncepcijom, §to moze
voditi ka konzervativizmu. Projektovanje primene modela vazno je za koriS¢enje savremenih

kvantitativnih metoda, $to zahteva angazovanje stru¢njaka raznih profila koji se tesko obezbeduju.

Treba naglasiti da je UML priznat od strane IT stru¢njaka i smatra se kao standardni
instrument za dizajniranje IT Sistema [83]. UML je metod koji se koristi uglavnom za planiranje IT
sistemima. SluZzi za izradu: specifikacija, vizuelizaciju, kreiranje i dokumentovanje delova sistema
[73] koji pokazuju poslovni proces iz razli¢itih perspektiva, u zavisnosti od posmatraca. Bilo koji
kompleksni sistem se moze najbolje razumeti tako $to ¢e se prikazati putem dijagrama ili slike. Ovi
dijagrami imaju uticaj na lakSe razumevanje. Jedan dijagram nije dovoljan da bi pokrio sve
funkcionalnosti sistema. Zbog toga u UML-u postoje razli¢iti dijagrami pomocu kojih je moguce
pokriti ove funkcionalnosti.

Za dizajniranje IT sistema se Cesto koristi sa UML-om i IDEFO (Icam DEFinition for
Function Modeling) [40].

3.1 Modelovanje e-SCM

Adolfo (2010), na sistem gleda kao na grupu nezavisnih i istovremeno povezanih elemenata
koji ¢ine jedinstvenu celinu. Sistem je i proces koji se preduzima radi dostizanja cilja. Adolfo model

definise kao predstavljanje, odnosno jednostavni opis slozenog entiteta ili procesa [3].

Tipic¢an model ukljucuje samo znacajne funkcije ili aspekte sistema, a dva modela mogu na
razli¢ite nacine realizovati isti sistem. Ovaj problem obicno reSava krajnji korisnik sistema.

Simulacija razvoja modela odgovara na pitanja poput izbora detalja i odredivanja granice.

Cesto se desava da subjektivno misljenje korisnika presuduje o tome koliko dobro

funkcioniSe model. Adolfo kao jednu od najbitnijih karakteristika modela istice poverenje koje
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korisnik stice prilikom koris¢enja. Ipak, ne bi trebalo zanemirati ni parametre vrednosti modela
kojima se sluzimo tokom testiranja i koji zna¢ajno doprinose stepenu poverenja sa kojim korisnik
pristupa modelu. Granice modela trebalo bi da odgovaraju svrsi kojoj je model namenjen, tj. model
bi trebalo da obuhvati sve vazne faktore pomocu kojih ¢e posti¢i interese kojima tezi. Granice se,
ukoliko je to potrebno, mogu i pomerati. Model naj¢esce ima 1 tu sposobnost da funkcioniSe pod

ekstremnim uslovima [95].

3.2 Slucajevi koriséenja (Use Case)

Slucajevi koriséenja modeluju dijalog izmedu korisnika i sistema. Oni predstavljaju
funkcionalnost sistema. Skup slucajeva koriséenja za neki sistem ustanovljava sve definisane

nacine koriS¢enja tog sistema. Slucaj korisc¢enja je niz operacija koje izvodi sistem ¢iji izlaz daje

merljive rezultate za pojedina¢nog korisnika.

Izmedu korisnika i slucaja koriS¢enja moze se pojaviti relacija asocijacije, poznata i kao
komunikaciona asocijacija. Postoje dva tipa relacija izmedu slucajeva koriséenja: include (ukljuci) i
extend (prosiri). Relacije include formiraju se prilikom izmene novog slucaja koriséenja i svakog
drugog slucaja korisé¢enja koji koristi njegovu funkcionalnost. Relacija extend koristi se za prikaz:

e opcionog ponasanja,
e ponasSanja koje se pokre¢e samo pod odredenim uslovima i
e nekoliko razli¢itih tokova koji mogu biti pokrenuti na osnovu izbora korisnika.

Dijagram slucajeva koris¢enja je graficki prikaz pojedinih ili svih korisnika, slucajeva

koris¢enja i njihovih interakcija [105].

3.2.1 Primena UML u radovima

Za modelovanje SCM navedeni autori su koristili UML metod za koris¢enje, predstavljanje i
planiranje IT sistema:

e Prema UML principima primenjuje se modelovanje UseCase dijagrame slucajeva koriséenja
kojim su Li i drugi prikazali kako zainteresovane strane mogu da izvr§avaju razne operacije,

kao Sto su: dizajn, prodaja, kupovina, servis, nadzor i druge aktivnosti na platformi [54];
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e UML dijagramima ponasanja i sekvence Tako 1 Robinson su predstavili reSenja za izazove
menadzera maloprodaje. Model ARM (Agent-based Retail Model), koga ¢ine tri vrste

agenata - snabdevanja, maloprodaje i potroSaca [104];

e Chao i drugi su predstavili sistem MHS (Material Handling System) za rukovanje

materijalima i informacijama o proizvodnji [22];
e Eshuis i Wieringa su svoj sistem predstavili dijagramom aktivnosti [36];

e Soares i1 drugi predstavili su opsti model za vrednovanje i vrac¢anje izvodljivosti u izvrSenju

procesa lanca snabdevanja [1];

e Lorena i drugi su SCEM (Supply Chain Event Management) sistem dizajnirali kao mrezu
kontrolnih tacaka definisanih za procedure naloga nabavki. Proces snabdevanja predstavljen

je class dijagramom [67];

e Soroor i drugi predstavili su pametni modul kako izabrati automatski najbolju ponudu
dobavljaca. Kroz UseCase je predstavljen svaki slucaj koriséenja ovog sistema [53];

e Gong i drugi su koris¢enjem UML dijagrama predstavili efikasno upravljanje lanca

snabdevanja koje uklju¢uju ponudu i potraznju resursa i usluga [45];

e Umar i Bassam u svom radu predstavljaju multi-agent sistem (MAMT - Multi-Agent
Modeling Toolkit) koji se sastoji od dva ili vise ucesnika koji saraduju. Ponasanje ovog
sistema predstavljeno je AUML (Agent Unified Modeling Language) koji koristi iste oznake
kao i UML uz dodatne opcije za predstavljanje agenta i njegove interakcije koji se koriste u
razli¢itim oblastima kao Sto su: e-trgovine, preradivacke industrije, podrska u odlu¢ivanju,
upravljanje mrezom, upravljanje lancem snabdevanja, bankarstvo i1 finansije, zdravstvo,
inteligentni sistemi, semanticki veb, veb-servisi, upravljanje zalihama, transport, upravljanje

podacima radara, snabdevanje vodom i drugim [106];

e Jack i drugi u svom radu [52] prikazuju modeliranje SCOR (Supply Chain Operations
Reference) modela gde navode da se standard takvih i sli¢nih sistema za modeliranje Koristi
modeliranje IDEFO (Integration Definition for Function Modeling) i UML (Unified
Modeling Language);

e Edrisi i drugi UML dijagramima predstavljaju semanticki model i njegove funkcije kao

recept za probleme u preduzeéu koja su vezana za odlucivanje, kontrolu i planiranje [34];
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e Ferreira 1 drugi predlazu alternativu svojim modelom i1 skupom funkcija na ocekivane
izuzetke u logistici koja se bavi kontrolom i planiranjem svih faktora koji ¢e uticati na

prevoz. Ta pravila u lancu snabdevanja ilustrovali su dijagramom klasa [84];

e Scheuermann i Leukel [5] su u svom ¢lanku prikazali studiju koja se bavi usvajanjem
tehnika inzinjeringa. Navedene tehnike primenjivane su za slozene informacione sisteme i
performanse lanaca snabdevanja. Soares i drugi [1], Gonnet i Vegetti [92] koristili UML

dijagrame za predstavljanje svojih resenja;

e Hartmann i drugi predstavili su MDA (Model Driven Architecture) namenjen kompanijama

koje u sled lanca snabdevanja moraju da integriSu komponente iz drugih sistema [48];

e Kanadski sistem u oblasti kontrole kvaliteta pSenice je slozen. Razvoj efikasnog resenja za
kompleksan lanac snabdevanja u oblasti poljoprivrede Houtian i drugi su koristili dijagram
aktivnosti [46];

e U sistemu pracenja, velika 1 dinamicna grupa ucesnika mora biti identifikovana.
Identifikacija podataka koji se snimaju predstavlja najvazniji uslov za razvoj efikasnog
sistema sledljivosti. Informacije o identifikovanom toku transporta i prerade povréa je ¢esto
izgubljena i netacna. Kori$¢enjem slucajeva koris¢enja, dijagrama klasa i aktivnosti Jinyou

Hu i drugi su predstavili model i obrasce koji su potrebni za razvoj ovakvog sistema [55].

e Analiza i modelovanje poslovnih procesa su osnova na kojoj se razvijaju metodologije
upravljanja, simulacioni modeli i informacioni sistemi. Nenad i Dusan Stefanovi¢ su ukazali
mogucénost uspostavljanja odnosa izmedu procesa u mreZama snabdevanja i funkcionisanje
celog sistema. Upotreba ovog sistema predstavljena je slucajevima koriséenja i dijagramom
klasa [100].

3.3 Procesi

Planiranje proizvodnih procesa je vazan korak u procesu realizacije proizvoda [42]. MozZe se
definisati kao funkcija u proizvodnji koja odreduje koji procesi i parametri ¢e se koristiti za
konverziju dela od inicijalne do kona¢ne forme definisane inzenjerskim crtezom [21]. Alternativno

moze se definisati kao €in pripremanja detaljnih instrukcija rada za proizvodnju.
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3.4 IT procesi

Razvoj informacionih tehnologija (IT) ima veoma veliki uticaj na poslovne procese. Od
uvodenja raCunara, mreza, klijent/server tehnologije 1 interneta u svakodnevno poslovanje,
kompanije mogu da ponude na trziSte svoje proizvode i1 usluge mnogo brze. Iz tog razloga je
potrebno da se kompanije prema IT sektoru odnose kao prema veoma vaznom poslovnom resursu.
IT usluge su usluge koje nastaju kao sprega izmedu IT sistema i IT infrastrukture. Da bi efikasnost

isporuka IT usluga bila $to bolja trebalo bi na neki na¢in upravljati ovim sistemom.

3.5 Servisi

Servisi su [117] pristup koji ¢e vam omoguciti poslovne veze sa klijentima, partnerima i
zaposlenima. Oni omogucavaju da prosirite posao ka novim klijentima koriste¢i postojece servise.
Pomazu da se rad na poslovima sa ve¢ postoje¢im partnerima i dobavljacima obavlja efikasnije.
Servisi oslobadaju informacije na taj nacin da one mogu biti dostupne zaposlenima u bilo kojem
neophodnom trenutku. Oni smanjuju vreme Kkoje je potrebno da bi se neki servis razvio, a samim

time 1 opSte troSkove.
Servisi omogucuju:
e bolju vezu sa poslovnim partnerima ¢ime se povecevaju Sanse za poslovne uspehe;
e integraciju znanja razlicitih korisnika koriste¢i sredstva moderne tehnologije;
e smanjivanje vremena realizacije projekata, a samim time ukupnih troskova;

e povecanje prihoda koji su prouzrokovani omogucéavanjem poslovanja i ponude

vlastitih servisa drugima.

Servis je trazenje i primanje odredenog ishoda kupca kroz niz interakcija i dodirnih tacaka

tokom vremena [118].
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Slika 3. Servis

3.6 IT servisi

IT servisi su vitalni za operativno funkcionisanje kompanije [66]. Vrlo je vazno da se ovim
servisima efektivno upravlja kako bi se ostvario profit.

Kada potrosa¢ kupi proizvod ili servis, on ustvari kupuje zadovoljenje potrebe. Vrednost
servisa je kombinacija garancije (dostupnost, pouzdanost, bezbednost) i korisnosti.

Servis je nastao kombinacijom:
e SLA (Servis Level Agreements) izmedu potrosaca i IT pruzaoca servisa;

e OLA (Operation Level Agreements) izmedu IT pruzaoca servisa i timova unutrasnje

podrske;
e UC (Underpining Contracts) izmedu potrosaca i eksternog dobavljaca.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), odnosno Biblioteka IT infrastrukture
objavljena je izmedu 1989. i 1995. godine u Velikoj Britaniji, na zahtev Agencije britanske vlade
[4] a u ime Centralne agencije za komunikacije i telekomunikacije (Central Communications and
Telecommunications Agency, CCTA).

Polazni cilj je bio da se stvore uslovi koji su potrebni za regulisanje poslovanja IT trzista.

Mnogi IT sistemi nisu funkcionisali kako je bilo predvideno, tako da je to bio jedan od razloga sto
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kompanije nisu mogle da isporuce svoje usluge kvalitetno i na vreme. Kompanije sve vise zavise od

usluga IT-a. Iz tog razloga je veoma vazno razviti odgovarajuce metode za upravljanje IT uslugama.

ITIL servis menadzment pokriva ceo zivotni cikus servisa, pocev od originalne ideje ili
potrebe, kroz strategiju, planiranje i dizajn, stavlja na upotrebu 1 poboljSavanja tokom vremena sve

do kona¢nog povlacenja servisa. Takode, pokriva sam proces servis menadzmenta [66].
Glavne ITIL uloge su:
e Customer — klijent, kupac; firma koja finansira uslugu;
e Provider — provajder usluge; firma koja pruza uslugu;
e Supplier — dobavljac; firma koja provajderu isporucuje hardver/softver;

e User — korisnik; osoba koja koristi uslugu.

3.6.1 Upravljanje IT servisima

IT Biblioteka infrastrukture je nastala kao kolekcija knjiga, pri ¢emu svaka od knjiga
pokriva odredenu praksu u IT upravljanju uslugama [27]. ITIL je izgraden kao procesni model
zasnovan na kontroli 1 vodenju poslovanja i1 veoma Cesto mu se pripisuje Demingov model planiraj-
uradi-proveri-deluj (plan-do-check-act, PDCA) prikazan na slici 4. ITIL V2 izdanje nastalo je kao
verzija ,,najbolje prakse“. Prvobitni skup koji je sadrzao 31 knjigu smanjen je na skup od 7 knjiga
koje potpuno pokrivaju IT upravljanje uslugama.

Slika 4. Demingov model [120]
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Procesi upravljanja IT uslugama se mogu svrstati u dve grupe:
e servis podrske (Service Support) [79] i
e isporuka usluga (Service Delivery) [78].
Isporuka usluga se fokusira na pripreme za buduce promene kroz :
e upravljanje nivoom usluga;
e upravljanje finansijama;
e upravljanje kapacitetima;
e upravljanje kontinuitetom IT usluga;
e upravljanje raspolozivoscu.

Upravljanje nivoom usluga omogucava da IT sektor na pravilan nacin definiSe, prati,
izveStava 1 kontroliSe nivoe usluga za korisnike njegovih usluga. Kao prvi korak potrebno je
definisati katalog usluga koje se nude korisniku. Upravljanje nivoom usluga takode obuhvata i
proces planiranja, koordinisanja 1 izrade nacrta ugovora, usaglaSavanja ugovora 1 proces
izvesStavanja o sporazumu nivoa usluga (Service Level Agreement, SLA) sa korisnicima sa jedne

strane 1 sa jednim ili sa viSe ,,outsource* isporucilaca sa druge strane.

Upravljanje finansijama omoguéava IT sektoru da ustanovi tro§kove pruzanja usluge
korisniku i da te troskove povrati kroz pruzanje usluge. Veoma je vazno pratiti troSkove za sve

procese u IT sektoru i ovu informaciju na vreme prenositi zaposlenima u sektoru finansija.

Upravljanje kapacitetima IT sektora je proces koji omoguéava definisanje, pracenje i
kontrolu kapaciteta usluga.

Upravljanje kontinuiteta IT usluga odnosi se na sposobnost IT sektora da kontinualno pruza
usluge, odrzavajuéi prekide izazvane incidentima, a u okviru granica raspoloZivosti koje su

definisane nivoom usluge.

Upravijanje raspoloZivoséu usluge IT sektora treba da sadrzi sve aktivnosti definisanja,
uvodenja, merenja i upravljanja raspolozivoscu IT infrastrukture, a u cilju osiguranja ispunjenja

iskazanih poslovnih zahteva.
Servis podrSke usmeren je na dnevne operacije 1 zadatke, ukljucujuci:
¢ upravljanje incidentima;

¢ upravljanje problemom;
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e upravljanje promenom;
e upravljanje konfiguracijom;
e upravljanje izdanjima.

Cilj upravljanja incidentima je povratak (nakon incidenta) u normalan reZim pruzanja
usluga, za S§to krace vreme, sa $§to manjim ometanjem poslovnog procesa, tako da se odrzavaju
najvisi moguci nivoi dostupnosti usluga. Upravljanjem incidentima se postize: bolja iskoris¢enost
resursa koji podrzavaju poslovne procese, kreiranje 1 odrzavanje zapisa o incidentima i dosledan

pristup za resavanje svih prijavljenih incidenata.

Service Desk predstavlja prvu liniju podrske IT korisnicima. Ukoliko zaposleni iz Service
Desk-a ne moze da resi incident, on prosleduje incident IT specijalistima koji ¢ine drugu liniju IT

podrske. Trecéu liniju podrske ¢ine dobavljaci koji su isporucili softver/hardver.
Kljucni indikatori performansi za Service Desk

Vazno je koristiti ujednacen raspon metrika za merenje efektivnosti Service desk-a (Slika 5).

Tipi¢ne metrike ukljucuju [79]:
e Dbroj poziva Service Desk;

e broj poziva prema ostalom osoblju za podrSku (gledati da se broj eskalacija smanji sa

vremenom);
e najmanje vreme trajanja poziva;
e zadovoljstvo Kklijenata (ankete);

e upotreba pomoci (ako postoji).
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Slika 5. Service Desk upravlja svim krajnjim korisnicima
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Cilj upravljanja problemima je da se minimizuje uticaj svih incidenata i problema na posao
i da se spreéi pojavljivanje incidenata, problema i greSaka. Upravljanje problemima omogucava da

Se.
e problemi resavaju brzo i efikasno;

e na osnovu prioriteta resursa problemi se reSavaju redosledom koji je u skladu sa poslovnim

potrebama;

e preventivno se identifikuju i reSavaju problemi 1 poznate greSke kako bi se smanjila pojava

incidenata;
e poboljsa produktivnost osoblja za podrsku;
e obezbede odgovarajuce informacije za menadZzere;

e proces upravljanja problemima bavi utvrdivanjem uzroka incidenata, njihovim reSavanjem 1

prevencijom.

Cilj upravljanja konfiguracijom je da obezbedi logi¢ki model IT infrastrukture putem
identifikacije, kontrole, odrzavanja i verifikacije verzija svih IT resursa koji postoje. Upravljanje
konfiguracijom omogucava da se: evidentiraju svi IT resursi, obezbede tacne informacije radi
podrske drugim procesima, verifikuju svi zapisi 1 isprave nepravilnosti i obezbedi ¢vrsta osnova za

Incident, Problem, Change i Release Management.

Cilj upravljanja promenama je da se osigura primena standardnih metoda i procedura za
efikasno i blagovremeno realizovanje svih promena, kako bi se minimizovao uticaj incidenata na
funkcionisanje servisa. Upravljanje promenama omogucava da se standardizovane metode, procesi i
procedure koriste za sve promene, da se sve promene realizuju efikasno i brzo 1 da se odrzi

ravnoteza izmedu potreba za promenama i potencijalno Stetnih posledica promena.

Upravljanje izdanjima je proces koji je veoma tesno povezan sa procesima upravljanja
konfiguracijom i upravljanja promenama. Ovaj proces definiSe: planiranje, dizajn, izradu 1 testiranje

hardvera i softvera kako bi se kreirao skup komponenti izdanja za produkciono okruzenje.

Zivotni ciklus 1T usluga osnovni je koncept ITIL-a V3, kao i pruzanje potpunog pogleda koji

ukljucuje celokupan zivotni ciklus usluge. Pri tom se odgovara na pitanja kako, ali i zasto [79]:
e Zasto je korisniku potrebna usluga?
e Zasto bi korisnik kupio uslugu od nas?

e Zasto bi mi pruzili razne dostupnosti, kapacitete i neprekidnosti?
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Postavljanje ovih pitanja pruzatelju usluga omoguéuje odredivanje opstih strateskih ciljeva
za IT organizaciju, koji ¢e se iskoristiti za usmeravanje usluga prilikom njihovog dizajna, tranzicije,

podrske 1 poboljsanja kako bi se isporucila maksimalna vrednost klijentima i zainteresovanim
stranama.

Konacna verzija ITIL V3 prikazana je na slici 6 i sastoji se od pet glavnih oblasti [4] i knjiga:
Strategija usluge (Service Strategy);

Dizajn usluge (Service Design);
Tranzicija usluge (Service Transition);

Operacija usluge (Servise Operation);

Stalno poboljsanje usluge (Continual Service Improvement).
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Slika 6. ITIL v3 CORE [119]
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Slika 7. ITIL v3 knjige [51]

Strategija usluge postavlja smernice za sve pruzaoce IT usluge i njihove korisnike i trebalo
bi da im pomogne da rade i razvijaju svoje odnose na duge staze. Takode, trebalo bi da im obezbedi

jasnu strategiju pruzanja usluge i precizno razumevanje kroz sledece zahteve:
e kakva usluga bi trebalo da bude ponudena;
e koja usluga bi trebalo da bude ponudena;
e ispitivanje zahteva trzista i definisanje ciljeva prema zahtevima trzista;

e na koji nacin ¢e korisnici usluga i zainteresovane strane moc¢i da mere vrednosti pruzene

usluge i kako ¢e mera za vrednovanje biti kreirana;

e kako uspostaviti jasno finansijsko upravljanje nad stvaranjem dobiti i1 troSkovima pruzene

usluge;
¢ kako i na koji nacin meriti efikasnost usluga.

Dizajn usluge je oblast u okviru zivotnog ciklusa pruzanja usluge i jedan je od vaznih

elemenata unutar promene poslovnih procesa. Osnovni ciljevi i zadaci dizajn usluge su:
e dizajn usluge kako bi se zadovoljili i postigli dogovoreni poslovni zahtevi;

e dizajn procesa kao podrska zivotnom ciklusu pruzanja usluga;
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identifikovanje i upravljanje rizicima;

dizajn sigurnosti IT infrastrukture, okruZenja, aplikacija, resursa podataka/informacija i

kapaciteta;
dizajn mernih metoda i metrike;

izrada i odrzavanje planova, procesa, pravila, standarda, arhitekture i okvirnih dokumenata

za podrsku dizajna kvaliteta I T reSenja;
razvijanje vestina i sposobnosti unutar IT sektora;
doprinosi ukupnom poboljsanju kvaliteta IT usluga.

Tranzicija usluge ima zadatak da pruza usluge koje su potrebne za poslovanje u

operativnom smislu. Takode, fokusira se na primenu svih aspekata usluge i trebalo bi da obezbedi

da usluga bude dostupna i da funkcioniSe u svim mogucim uslovima. Ovakva uloga zahteva

dovoljno razumevanje slede¢ih zahteva:

ko je odgovoran za isporuku potencijalnih poslovnih vrednosti;

identifikacija svih zainteresovanih strana, kao $to su dobavljaéi, korisnici usluga, kupci i sl.;
primena i prilagodavanje dizajn usluge, ukljucujuci organizaciju i modifikaciju dizajna;
ovde se podrazumeva i potreba za modifikacijom otkrivenom tokom tranzicije.

Svrha operacije usluge je da dostavi dogovoreni nivo usluga korisnicima i klijentima, kao i

da upravlja aplikacijama, tehnologijom 1 infrastukturom koje podrzavaju pruzanje usluga. Vazno je

da operacija usluge uskladi sledece ciljeve:

poslovanje internog IT sektora trebalo bi da bude okrenuto ka poslovnim zahtevima

korisnika;

stabilnost rada poslovnog sistema u odnosu na odziv poslovnog sistema;
kvalitet usluge u odnosu na cenu usluge;

uskladivanje reaktivnih 1 proaktivnih aktivnosti.

Stalno poboljsanje usluge trebalo bi da pruzi odrzavanje kvaliteta 1 vrednosti isporuke za

korisnika. Ogleda se kroz kontinualno ocenjivanje i poboljSanje kvaliteta usluga i1 ocenjivanje

zrelosti IT usluge. Stalno poboljsanje usluge definise:

procese unapredenja i poboljSanja,
merenje usluga i izveStavanje o uslugama.
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Prema ovoj verziji ITIL, upravljanje IT uslugama (IT Service Management, ITSM) sadrzi

Cetiri perspektive (4P) [51] a one su prikazane na sledecoj slici (Slika 8):

PAR'[NERUDOBAVLJACI /_F'_’_x LJubl
/ N
\_,_,_..— /
S

PROIZVODI/TEHNOLOGIIE

PROCES

Slika 8. Perspektive ITSM

Nabrojane perspektive objasnjavaju koncept ITSM na sledeci nacin:
e Partneri/dobavljaci (Partners/Suppliers)

- Perspektiva. Ova perspektiva uzima u obzir vaznost partnera, kao 1 spoljnih

dobavljaca 1 na koji na¢in oni doprinose u pruzanju usluga.
e Ljudi (People)

- Perspektiva. Ova perspektiva ukljucuje zaposlene koji rade u IT sektoru,
korisnike i1 druge zainteresovane strane. Na primer: Da li zaposleni imaju

dovoljno vestina 1 znanja da korisniku pruZe uslugu.
e Proizvodi/tehnologija (Products/Technology)

- Perspektiva. Ova perspektiva uzima u obzir usluge IT sektora, hardver i softver
koji je potreban da bi se usluga isporucila i takode budZet koji ¢e sve ovo

podrzavati.
e Proces (Process)

- Perspektiva. Ova perspektiva se odnosi na pruzanje usluga na osnovu
dijagrama toka procesa.

Prednosti primene ITIL modela su razli¢ite u praksi i razlikuju se u zavisnosti od potrebe

kompanije i primene definisanih procesa. Neke od tipi¢nih prednosti za sve kompanije su sledece:

e poboljSan kvalitet pruzanja usluga;
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e opravdanost cene koStanja pruzene usluge;

e usluge koje u isto vreme zadovoljavaju poslovne zahteve, klijente i zahteve krajnjih
korisnika;

e procesi su integrisani i centralizovani;

e u zivotnom ciklusu pruzanja usluge raspodeljene su uloge i odgovornosti;
e upravljanje zivotnim ciklusom pruzanja usluge;

e uci se iz prethodnih iskustava;

e mogu se dokazati pokazatelji performansi procesa;

e identifikacija rizika, sopstvenih slabosti i prednosti;

e poboljsanje partnerskih odnosa sa krajnjim korisnicima u smislu izgradnja poverenja.

3.7 Modeli i metodi za merenje kvaliteta IT usluge

Za potrebe merenja performansi u lancu snabdevanja (Supply Chain, SC) razvijaju se
razli¢iti koncepti, modeli i alati. DonoSenje odluke koji od ovih koncepata, modela, alata ili neke
njihove kombinacije prilagoditi potrebama odredenog SC i primeniti ili razviti potpuno novo
reSenje, otezava i ¢injenica da je svaki SC u sustini jedinstven, te se i za svaki SC mora posebno

razviti i projektovati SCPMS (Supply Chain Performance Measurement System).

SCOR (Supply Chain Operations Reference model) je najces¢e primenjivan model za
potrebe merenja performansi SC. Primena SCOR omoguéava da se brzo utie na snizavanje
troskova i efikasnije koriS¢éenje resursa. GSCF (Global Supply Chain Forum) je vise puta
primenjivan u poslovnom okruzenju. Za razliku od SCOR modela, GSCF je vise strategijski
orijentisan 1 usmerava se na povecanje dugorocne vrednosti za akcionare na osnovu boljih
medufunkcionalnih odnosa sa klju¢nim ucesnicima SC dok je IMPM (Integral Model for
Performance Measurement), do sada tri puta prakticno primenjivan. Poredenje ovih modela je
izvrSeno [31] na osnovu utvrdenih preporuka za razvoj i projektovanje sistema za merenje

performansi lanca snabdevanja.

3.7.1 SCOR model

Podrazumeva podelu standardnih procesa na Cetiri nivoa:
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Nivo 1: tipovi procesa;
Nivo 2: kategorije procesa;
Nivo 3: elementi procesa;

Nivo 4: implementacija.

Prvim nivoom je obuhvacéeno pet elementarnih tipova procesa, a to su:

1.

Planiranje (Plan) — obuhvata procese za uravnoteZenje agregatne traznje i
snabdevanja u cilju razvoja aktivnosti koje, u najve¢oj meri, zadovoljavaju zahteve

snabdevanja, proizvodnje i isporuke;

Snabdevanje (Source) — obuhvata procese nabavke proizvoda i obezbedenja usluga u

cilju zadovoljavanja planirane ili stvarne traznje;

Izrada (Make) — obuhvata procese za transformaciju ,,ulaza” u paket proizvod-usluga

u cilju zadovoljavanja planirane ili stvarne traznje za njima;

Isporuka (Deliver) — obuhvata procese koji obezbeduju da gotovi proizvodi i usluge
zadovolje planiranu ili stvarnu traznju; obuhvata upravljanje narudzbinama,

upravljanje transportom i distribucijom;

Povracéaj (Return) — obuhvata procese povratka ili prijema vracenih proizvoda. Ovi

procesi predstavljaju podrSku kupcima nakon isporuke proizvoda.

Na drugom nivou su ovi elementarni tipovi procesa dekomponovani na kategorije procesa

koje su svrstane u planiranje (planning), izvrsavanje (execute) i omogucéavanje (enable), dok su na

trecem nivou kategorije procesa dekomponovane na elemente procesa. Cetvrti nivo koji

podrazumeva nastavak dekompozicije nije obuhvacen SCOR modelom, jer se smatra da je nivo

implementacije specifiCan za svaku kompaniju i da je kompanija ta koja treba da izvrsi

dekompoziciju elemenata procesa i implementira menadzment praksu.

3.7.2 GSCF model

Sastoji iz slede¢ih sedam faza:

1.

2.

Izrada karte lanca snabdevanja i identifikovanje klju¢nih veza izmedu ucesnika SC.

Izrada karte lanca snabdevanja podrazumeva graficko prikazivanje svih veza izmedu

ucesnika lanca, odnosno snabdevaca snabdevaca, snabdevaca preduzeca u fokusu
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preduzeca u fokusu, kupaca preduzeca u fokusu, kupaca kupaca, sve do krajnjih
kupaca. Karta lanca snabdevanja omogucava da se identifikuju veze izmedu
ucesnika SC koje su najkriti¢nije za uspeh ukupnog lanca i ostvarivanje njegovih

kompetitivnih prednosti;

3. Analiza veza izmedu ucesnika SC i odredivanje mesta gde dodatne vrednosti mogu
biti ostvarene za SC. Snabdevaci bi trebalo da identifikuju kljuéne kupce i da
razmotre nacine uspostavljanja boljih poslovnih odnosa sa njima (npr. uvodenje i
primenu koncepta upravljanje zalihama od strane snabdevaca). Takode, na drugoj
strani, kupci bi trebalo da identifikuju kljuéne snabdevace i da razmotre nacine
uspostavljanja boljih poslovnih odnosa sa njima. Za analizu veza izmedu dva
ucesnika SC i odredivanje potencijalnih mesta gde se dodatne vrednosti mogu
ostvariti, moze se Koristiti dodata ekonomska vrednost (Economic Value Added,
EVA);

4. Analiza dobiti i gubitaka kupca i snabdevaca radi procene efekata njihovog odnosa
na profitabilnost i vrednost za akcionare ova dva ucesnika SC. Za analizu dobiti i
gubitaka kupca 1 snabdevaca je predlozeno koriS¢enje kombinovane analize
profitabilnosti  kupac-snabdeva¢ (Combined Customer-Supplier Profitability
Analysis) kojom se obuhvataju finansijske performanse svih osam klju¢nih procesa
upravljanja lancima snabdevanja identifikovanih GSCF modelom. Time je
omogucena procena efekata uspostavljenog odnosa izmedu kupca i njegovog

snabdevaca na profitabilnost i vrednost za akcionare ova dva ucesnika SC;

5. Uskladivanje procesa upravljanja lancima snabdevanja i aktivnosti radi dostizanja
ciljnih performansi. U okviru ove faze bi trebalo da se obezbedi smanjivanje i
eliminisanje svih suviS$nih aktivnosti i aktivnosti koje ne dodaju vrednost.
Informacije iz prethodne faze se mogu koristiti za pravednu podelu dobiti i troskova

od novouspostavljenih odnosa na uc¢esnike SC;

6. Razvoj i uskladivanje nefinanasijskih mera performansi preduzeca sa ciljevima i
merama performansi SC; poredenje vrednosti za akcionare i kapitalizacije trzista
(market capitalization) izmedu preduzeca sa ciljevima SC i ponovno preispitivanje i

poboljSavanje procesa i mera performansi ukoliko je potrebno;

7. Ponavljanje faza ovog modela za klju¢ne veze izmedu ucesnika SC.
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3.7.3 IMPM model
IMPM obuhvata dve faze:
1. odredivanje generickih indikatora performansi (Enablers) i
2. odredivanje agregatnih indikatora performansi (Results).

U prvoj fazi IMPM, menadzeri prvog i drugog nivoa odreduju genericke indikatore
performansi za ciljna podrucja performansi: kolaboraciju SC, koordinaciju SC i transformabilnost
SC. Uloga generickih indikatora je da omoguce polaznu analizu funkcionisanja SC i da ukazu na

mesta u kojima potencijalna unapredenja mogu biti u¢injena.

U drugoj fazi IMPM, tim zaduZen za implementaciju IMPM odreduje agregatne indikatore
performansi. Preporu¢eno je da se za ciljna podru¢ja performansi, na osnovu SCOR modela,

izaberu: pouzdanost isporuke, responzivnost, fleksibilnost, troskovi i sredstva.

Poredenje tri modela

Tabela 7. Poredenje tri modela za merenje performansi SC

Potreba SCOR GSCF IMPM
Sistemska orijentacija (3' (:) C)
Mrezna orijentacija Q Q (Q
Strateska orijentacija O @® O
Procesna orijentacija @ (D :D
Upravljacka orijentacija O @ (D
Orij. na poslovne partnere D tD QD
UravnoteZena orijentacija O O O
Dinamicka orijentacija O @ (3)
Razvojna orijentacija O ® O

Tabela 8. Hijerarhijska orijentacija

@ - u potpunosti podrzano
<9 - u velikoj meri podrzano
b - delimi¢no podrzano
» - u maloj meri podrzano
- nije identifikovano
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Tako su Cveti¢eva, Vasiljevi¢ i Ili¢ nakon poredenja ova tri modela [31] koja su uspesno

primenjivana u poslovnom okruzenju i dali preporuke za razvoj i projektovanje SCPMS. To su:

1.

Sistemska orijentacija. SCPMS trebalo bi da bude jedan integrisan sistem. Svi
elementi SCPMS (npr. mere performansi, metrike, indikatori performansi) moraju

biti medusobno povezani;

Mrezna orijentacija. Svi klju¢ni ucesnici SC i veze koje postoje izmedu njih moraju
biti identifikovani pre pocetka razvoja SCPMS. SCPMS trebalo bi da obezbedi

podrsku za poslovanje svih klju¢nih u¢esnika SC;
Strateska orijentacija. SCPMS mora da sledi stratesku orijentaciju i ciljeve SC;

Procesna orijentacija. Kljuéni procesi SC moraju biti identifikovani pre pocetka
razvoja i projektovanja SCPMS. SCPMS trebalo bi da ukazuje na rezultate kljuénih

procesa SC, a ne da sumira individualne rezultate njegovih ucesnika;

Upravljacka orijentacija. SCPMS trebalo bi da pruzi podrSku donoSenju upravljackih
odluka. SCPMS bi trebalo da bude jednostavan alat, sa $to manjim brojem
elemenata, koji menadzerima brzo daje uvid u rezultate i omogucava im upravljanje i
unapredenje performansi SC. MenadZerima lanca snabdevanja SCPMS treba da

omoguci proaktivno upravljanje;

Orijentacija na poslovne partnere. SCPMS trebalo bi da bude koristan alat za sve
ucesnike SC. On treba da doprinese da kljuéni ucesnici SC uvide prednosti od
uspostavljanja kolaborativnih odnosa;

Uravnotezena orijentacija. SCPMS trebalo bi da uravnotezi finansijske i

nefinansijske mere performansi;

Dinamicka orijentacija. Za svaki element SCPMS (npr. mere performansi, metrike,
indikatori performansi) mora se utvrditi odgovaraju¢a dinamika njegovog pracenja.
Pracenje elemenata SCPMS moze biti kontinualno ili etapno (npr. dnevno, nedeljno,

mesecno, itd);

Razvojna orijentacija. Potrebno je obezbediti stalno preispitivanje i razvoj SCPMS.
Elementi SCPMS za koje se proceni da mogu biti od koristi trebalo bi dodavati, a one

suvis$ne izbacivati.

10. Hijerarhijska orijentacija. SCPMS trebalo bi da ima hijerarhijsku strukturu. Pozeljno

je da se njegovi elementi odrede na strategijskom, taktiCkom i operativnom nivou.
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3.7.4 SSSI i LSP metod

Algoritam SSSI (Six-Step Service Improvement method used Isp (Logical scoring of

preferences) ) metoda za procenu kvaliteta softvera sastoji se od sledecih koraka [71]:

1.

2.

Biranje grupe servisa iz kategorije (istog ranga) u katalogu servisa;

Kori$¢enje LSP metoda. Metod je zasnovan na hijerarhijskom razlaganju Kkriterijuma
(kretanje odozgo ka dole) do osnovnih kriterijuma. Preporuka je da ne budu vise od 4 nivoa
hijerarhijskog razlaganja. Formula za izraCunavanje procene za svaki od pomenutih

kriterijuma je data sa:

1

K T K
E= we' | ,0<w <1 > w =1
(Zne] osusrgw o
e, €[01]Ee[0l]k>2
gde su w; tezinski koeficijenti, r vrednosti zasnovane na ocekivanju od kombinovanog

uticaja uzimajuci u obzir prioritet nivoa grupe uzima vrednosti od —oo (puna konjunkcija)

do +oo (puna disjunkcija);

Identifikacija kriterijuma poredenja. Tipi¢ni parametri koji se ocenjuju (u poredenju
kvaliteta softvera) su: Sirok dijapazon moguénosti, upotrebljivost, performanse, pouzdanost,
odrzavanje, dokumentacija i dostupnost. Jedan broj parametara mogu biti identifikovani kao:
kohezija 1 spajanje nivoa, dizajn 1 implementacija, Citljivost koda, standardi korisnosti u

dizajnu i implementaciji, itd,;
Izacunavanje preferenci (prioriteta) za svaki servis izabranog ranga;

Analiziranje rezultata i izbor najbolje rangiranog u grupi. Gornji (Upper Control Level,
UCL) i donji (Lower Control Limit, LCL) nivo — granica je definisan za servise u istoj grupi
servisa trebalo bi da odgovara servisima sa najboljim osobinama (npr. 10% gde 10% znaci
bitnu razliku kod posmatranog servisa iz grupe). Najbolji i najgori servisi ¢e biti analizirani
u daljem detaljisanju da bi se razumelo Sta ¢e biti glavni doprinos za uspeh, odnosno

neuspeh;

Ako je moguce izvesti razumljiv zakljucak 1 preporuku za poboljSanje servisa na osnovu

znanja stecenog u prethodnom koraku, a ako ne, nastavljamo sa drugim obilaskom ciklusa.
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4. FAZI SKUPOVI | FAZI BROJEVI

U klasi¢noj teoriji skupova skup A (crisp skup), podskup nekog univerzalnog skupa X, je

odreden svojom karakteristicnom funkcijom, koja uzima vrednost 1 za posmatrani element x ako
xe A, avrednost 0 ako x € A.

Teorija fazi skupova generalizuje klasi¢nu teoriju tako $to umesto karakteristiéne funkcije
posmatramo takozvanu funkciju pripadanja tog skupa u,, koja odreduje stepen pripadanja elementa

x skupu A koji vise nije samo 0 i 1 ve¢ moze uzeti bilo koju vrednost iz intervala [0,1], tj.

a X =0 2)

Uredeni par (X,u,) nazivamo fazi skup. Cesto se fazi skup poistoveéuje sa svojom
funkcijom pripadanja.

Dva fazi skupa su jednaka ako imaju iste funkcije pripadanja.

Nosac fazi skupa A definisanog nad univerzalnim skupom X je crisp skup supp (A) koji

sadrzi sve elemente iz X ¢ija je vrednost funkcije pripadanja razli¢ita od 0. Fazi skup je normalan
akoje supu, (x)=1.Za a<[0,1], a presek (rez) skupa A je crisp skup:

xeX
“A={xe X |u,(x)>a} 3
Skup “A={x e X | u,(x) =1} = ker(A) zovemo jezgro fazi skupa A.

Fazi skup A nazivamo fazi brojem ako je definisan nad univerzalnim skupom X =R i
zadovoljava uslove:

1. A jenormalan fazi skup,
2. “A je zatvoren interval za svako « € (0],
3. nosac od A je ogranicen.

Uobicajeno je da se u primenama koriste tzv. trougaoni i trapezoidni fazi brojevi. Fazi broj
je trougaoni ako mu je funkcija pripadanja oblika:

—— I<£x<m
m—|
1, X=m
a0 =17 @
, M<X<r
r-m
0, x<lilir<x
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Trougaoni fazi broj prikazan je na dijagamu 2.

A

1

LALN

r

Dijagram 2. Trougaoni fazi broj

Oznacavamo ga sa A:(I,m,r) gde | zovemo leva granica trouganog fazi broja, m je

vrednost koja pripada jezgru fazi broja (funkcija pripadanja mu je 1), a r je desna granica
trouganog fazi broja.

a presek za trougaoni fazi broj je:

‘A=A A =[a-m+ (1)l a-m+(1-a)-1], (5)
a njegov nosac supp (A)z (I,r) , dok je {m}: ker(A).

Fazi broj A je trapezoidni ako mu je funkcija pripadanja oblika:

0, x <l
X—I
, o I<x<sm,
m, —|
Ua(X) =11, m <x<m, (6)
r—X
, M, <XxX<r
r—m,
0, X=r

Oznacavamo ga sa A=(I,m1,m2,r) gde | zovemo leva granica trapezoidnog fazi broja,
[ml, m2] je koja je jezgro fazi broja (funkcija pripadanja elemenata iz njega 1), a r je desna granica
trapeznog fazi broja (Dijagram 3).

4

[ m, m, r

Dijagram 3. Trapezoidni oblik fazi broja
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Fazi broj A= (I,ml,mz, r)LR zovemo LR fazi interval ako je njegova funkcija pripadanja:

0, x <
L[I_XJ, l<x<m,
l—m,
Ha(X) =11, m, <x<m, (7
R( x—r} m, <X<r
m,—r
0, r<x
gde je [m;,m,] (m <m,) jezgrood A, | i r su leva i desna granica, i L i R su striktno

opadajuce neprekidne funkcije iz [0,1] u [0,1] takve da L(0)=R(0)=11i L(1)=R(@) =0, koje

zovemo leva i desna funkcija oblika, respektivno (Dijagram 4).

b

L-R

L

[ m m, r

Dijagram 4. L-R interval

Trapezoidni fazi broj je specijalan tip od L R fazi intervala kadasu L i R linearni tj.

L(x) = R(x) =1—xX. (8)

4.1 Definicije sa fazi brojevima

Ozna¢imo sa * neku od Cetiri osnovne aritmeticke operacije izmedu fazi brojeva A i B.

Fazi skup A= B definisan nad R je odreden njegovim o presekom:
“(A*B) = “Ax “B. 9)
Za proizvoljno « < (0] u sluc¢aju *=/ moramo uzetida 0 ¢ B.

Na osnovu prve dekompozicione teoreme [43] A* B moze biti predstavljeno kao:

AxB= |] “(A*B) . (10)

ae0,1]
“(A=B) je zatvoreni interval jer su A,B fazi brojevi pa je i A =B fazi broj.
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Kao $to vidimo da bi definisali operacije sa fazi brojevima moramo definisati operacije sa
zatvorenim intervalima (jer su « preseci fazi brojeva zatvoreni intervali):

[a,b]*[c,d]={x=y|x e[a,b] y e[c,d]}. (11)
Specijalno:

[a,b]+[c,d]=[a+c,b+d],

[a,b]-[c,d]=[a—d,b—c],

[a,b]-[c,d]=[min{ac,ad,bc,bd }, max{ac,ad, bc,bd }], (12)

|
k -[c,d]=[min{kc, kd}, max{kc,kd}],

%SH 0¢lc,d] .

U slucaju kada je a,b,c,d,k >0 imamo:

[a,b]-[c.d]=[a-c,b-d], (13)

k-[a,b]=[k-a,k-b].

Kada su u pitanju trougaoni fazi brojevi A= (I, m,, r,) i B = (I,,m,,r,) vaze formule:
A+ B = (,+l,m +m,r,+r,), (14)
k- A=(kl, km,kr) k € R*.

Drugi na¢in definisanja operacija izmedu proizvoljnih fazi brojeva A,B je:

(A+B)z)=sup min[A(x).B(x)],

(A-B)z)= sup min[A(x),B(x)], (15)
(gj(z) -sup min[AK)B(X)].

<

AN
Cesto se, da bi fazi broj x razlikovali od crisp vrednosti oznacavamo ga sa x tako npr.

trougaoni fazi broj (4,5,6) oznacavamo 5 .

n -ti stepen fazi broja A je fazi broj:

A" =A-A-A-.-A, (16)
n-puta

tj. njegov « presek je:
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‘(AT ACACA- LA (17)
Ako je “A= [avaz], tada je a(An): [aln’ag]_

n—ti koren iz fazi broja A ¢e se definisati kao fazi broj B takav da je B" = A.

Zbog jednostavnosti za n—ti koren iz trougaonog fazi broja A:(I,m,r) ¢e se uzeti

aproksimacija:
1 11
A”:(I”,m“,r”]. (18)

Napomena:

Primetimo da n—ti koren iz trougaonog fazi broja nije trougaoni fazi broj dok njegova

aproksimacija jeste.
Pri eksperimentalnoj obradi podataka kori$¢enje fazi metoda ukljucuje sledece korake:
o fazifikaciju podataka;
e obradu fazi podataka;
e defazifikacija rezultata.

Prvi korak kazuje da podatke koji su neodredeni npr. oko 20% fazifikuje tj. predstavljamo
fazi skupom (fazi brojem) [35]. Drugi korak predstavlja rad sa tim fazi objektima npr. sabiranje dva
fazi broja [43]. Rezultat drugog koraka je fazi broj, a obi¢no se trazi da odgovor na reSenje
problema bude crisp te se u tre¢em koraku vr$i njegova defazifikacija tog broja, odnosno dodeljuju

mu se crisp vrednost.

Najpoznatija metoda defazifikacije je metoda tezista (centra gravitacije) koja kao $to joj ime
kaze fazi broju dodeljuje x koordinatu tezista geometrijske figure koja predstavalja fazi broj

(Dijagram 5).

{ m n, I3

Dijagram 5. Centar gravitacije
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Ako je u pitanju trougaoni fazi broj (I,m, r) onda je x; - koordinata centra gravitacije data

sa:

l+m+r (19)

X, =—

! 3

a za trapezoidni fazi broj (I,m,,m,,r) je:
—P—mZ> =l -m +m:+r’+m,-r

X = 1 1 2 2 (20)

3 —m +m,+r)

Za L-Rinterval, x; - koordinata centra gravitacije je:
"op

= 1{@@@ 1Y, — (m, L)+ (r—m, Yom, -+ (r - mz)t)R(t»dt] @)

1

gdeje p=m,—m, + j((ml —IL(t)+ (r —m,)R(t))dt .

0
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5. ADAPTIVNI MODEL ZA UPRAVLJANJE LANCIMA SNABDEVANJA

Adaptivni model za upravljanje lancima snabdevanja (Adaptive Model for Supply Chain
Management, AM4SCM) je kompleksan sistem koji povezuje funkcionalne i medu funkcionalne
poslovne procese i koji omogucéava ucesnicima u lancu snabdevanja upravljanje procesima u

realnom vremenu. On se sastoji od:

e Modela za upravljanje lancima snabdevanja (Basic Supply Chain Management System,
BSCMS)

e Modela za upravljanje korisnickim zahtevima (Service Desk) i

e Modela za ocenu kvaliteta pruzene usluge (Fuzzy Aggregation Method for Quality Service
(software), FAM4QS).

Hijerarhijska struktura adaptivnog modela za upravljanja lancima snabdevanja (AM4SCM)
(vidi Dijagram 6) sa sedam nivoa aktivnosti i povratnim spregama koje omogucavaju stalno
unapredivanje AM4SCM -a.
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Dijagram 6. Adaptivni model za upravljanje lancima snabdevanja
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5.1 Nivo 1 —analiza i definisanje aktivnosti

Nivo 1 zahteva da se kroz sprovedenu sistem-analizu omoguce, defini$u i usklade sledece

aktivnosti:
e Utvrdivanje postojeceg stanja IT sistema koji se koriste (ako postoje),
e Definisanje mesta generisanja informacija, kao i procedura kontrole i unosa podataka,
e Definisanje potencijalnih korisnika,
e Definisanje zahteva potencijalnih korisnika,
e Utvrdivanje nivoa pristupa projektovanim informacijama,
e Definisanje i generisanje nivoa potrebnih informacija,
e Harmonizacija informacija sa drugim ucesnicima koji participiraju lancu,
e Postavljanje linkova prema svim relevantnim subjektima,

e Evaluacija projekta, odnosno definisanje eventualnih promena koncepta i toka informacija

na osnovu stvarnih potreba relevantnih uc¢esnika imenovanih u lancu snabdevanja.

Algoritam toka (Dijagram 7) projekta definiSe pristup i procedure toka procesa. Ovakav
pristup omogucava svim u¢esnicima u projektu da definiSu svoje zahteve, generiSu informacije koje

su im potrebne i odrede prioritete i kontrolu pristupa zahtevanim informacijama.
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| Definisanje ulaznih podataka za lanac |

snabdevanja
‘ ¥
 Utvrdivanje ulaznih zahteva nosioca ‘  Utvrdivanje ulaznih zahteva korisnika ‘ | Utvrdivanje ulaznih zahteva drzavnih |

lanca snabdevanja lanca snabdevanja institucija

" Analiza i izbor ulaznih podataka za | _
lanac snabdevanja i3

1

’" Definisanje izvora ulaznih podataka za |
| lanac snabdevanja

¥
" Utvrdivanje eventualnih specificnin |
zahteva

_— Daliulazni podaci zadovoljavaju =~ Ine]
— uslove lanca snabdevanja P

fl[daj
Dijagram 7. Dijagram toka postupka — ulazni podaci za lanac snabdevanja

Analize na ovom nivou su okvirne i detaljno se razraduju kroz sledece nivoe.

5.2 Nivo 2 — model za upravljanje lancima snabdevanja

Opsti model za upravljanje lancima snabdevanja Cine slucajevi koriséenja sa sSvojim

aktivnostima koji obuhvataju veliku vec¢inu funkcija za poslovanje, predstavljeni su na dijagramima

819.
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- i \\ s
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oot ot “’“\
ude>> / <<exx.end>> /

LS.
<<include>>_

<<include>>
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Izvisenje naloga servisiranjs
Planiranje i terminiranje proiyvodnje

Kontrols, izvisenje proizvodnje

Fizi€ko vodenje zaliha

Dijagram 8. Slucajevi koris¢enja BSCMS
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Dlanirai Predvidanje Planiranje sigurnosnih Planiranje mreze Planiranje Planiranje
R potraznje zaliha snabdevanja distribucije servisa
Strategija izvora Procesiranje naloga 2 5
i nabavke nabavke Racuni
7 2 Planiranje i terminiranje Kontrola, izvr$: s Planiranje potreba za
Proizvodnja proizvodnje proizvodnje materijalom
e Prijem Procesiranje Vodenje Fizi¢ko vodenje S
Skiadistenje ulaza izlaza prometa zaliha Skiadistenie.
IzvrSenje Procesiranje naloga Naplate lzvrSenje naloga
naloga prodaje P servisiranja
Tz MenadZment prevoza Planiranje i Rangiranje, naplata MenadZment sredstava i Saradnja kroz
P! rasporedivanje obracuna ljudi mrezu
Globalna MenadZment dogadajima u Auto ID/RFID i senzorska
identifikacija lancu snabdevanja integracija
Nadgledanje lanca Strategija lanca Analiza lanca MenadZment Planiranje prodaje i
snabdevanja snabdevanja snabdevanja rizika operacija
Kolaboracija u mrezi Saradnja sa Saradnja sa Kooperativna
snabdevanja dobavijacima potrosacima proizvodnja
MenadZment lanca Planiranje
snabdevanja potraznje
” Knjiga ulaznih Knijiga izlaznih Obracun Kartice kupaca i Knjiga primanja i o Salda
Knjigovodstvo racuna racuna PDV-a dobavijaca izdataka Knjizenje konto
Glavna O Amortizaci Sitni Maticne Obracun Obracun
knjiga RIS, ja inventar knjige plata honorara
= Prikuplianje raznovrsne Skeniranje i pretvaranje u Evidencija PretraZivanje i upravijanje Povezivanje na korisnicke
Dokumentacija dokumentacije elektronski oblik dokumentacije Zapisnik dokumentima aplikacije
lzvestavanje Analiza Statistika lzvestaiji Logovi Top liste Eksporti
podataka
A Napredno Poslovna
Grafikoni izvestavanje inteligencija
Novi
proces 2 & & o

Dijagram 9. Procesi BSCMS

Ovakvim skupom integrisanih ra¢unarskih programa preduzece dobija :
e Povezivanje svih delova preduzeéa u integralnu celinu,
e Povecanje preglednosti i organizovanosti preduzeca,
e Egzaktno pracenje i prezentovanje informacija (u realnom vremenu),
e Povecanje koli¢ine korisnih informacija,
e Veliki broj izvestaja o poslovanju,
e Transparentnost poslovanja svih funkcija preduzeca,
e Smanjenje troskova poslovanja,
e Povecanje efikasnosti i profitabilnosti preduzeca,

e Unapredenje kvaliteta poslovnih procesa.
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Na dijagramu 10 su prikazani ucesnici sistema i njihova hijerarhija.

//' TN,

v

umum

ADMINISTRATOR NSPEKCJA/ KLIJENT GOsT

v o O O O
aa aa aa aa aa

MENADZER TRANSPORTER KUPAC FRODAVAC DCBAVLIAC

Dijagram 10. Hijerarhija ucesnika u BSCMS

5.3 Nivo 3 — prilagodavanje modela korisniku

Na tre¢em nivou se prilagodava model zahtevima kompanije tako Sto se biraju procesi iz
BSCMS ukoliko postoje u suportnom se kreiraju. U nastavku su data tri primera izbora procesa. Gde
su zelenom bojom prikazani izabrani procesi (Dijagram 11, Dijagram 12, Dijagram 13).
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G it Predvidanje Planiranje sigurnosnih Planiranje mreze Planiranje Planiranje
 Planiraje potraznje zaliha snabdevanja distribucije servisa
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Planiranje i terminiranje Kontrola, izvrs Planiranje potreba za
proizvodnje proizvodnje materijalom
Fizitko vodenje pa
Procesiranje naloga "\ lzvrenje naloga
al prodaje servisiranja
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N\ Planiranje
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knjiga P! ja inventar knjige plata honorara
Prikuplianje raznovrsne Skeniranje i pretvaranje u Evidencija Zanisnile Pretrazivanje i upravijanje Povezivanje na korisnitke
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Dijagram 11. Model za preduzece 1
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Predvidanj Planiranje sic i Planiranje mreze Planiranje Planiranje
potraznje zaliha snabdevanja distribucije servisa
" Planiranje potreba za
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Vodenje Fizitko vodenje iy
prometa salitia Skladistenje.

Procesiranje naloga
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MenadZment prevoza MenadZment sredstava i Saradnja kroz
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Planiranje
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. Knjiga primanja i S
“ izdataka Knjzene
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Dijagram 12. Model za preduzeée 2
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B A

Dijagram 13. Model za preduzeée 3

5.4 Nivo 4 — definisanje, pracéenje i kontrola procesa

Funkcionalni model, odnosno proces BSCMS sistema, koji je sacinjen od cetiri nivoa,
prikazan je na slede¢em dijagramu (Dijagram 14).

Za realizaciju BSCMS sistema neophodno je definisati svaki nivo.

Prvi nivo c¢ini definisanje partnera, definisanje podataka i dokumenata potrebnih za

poslovanje, nakon C¢ega se definiSu pravila o razmeni informacija i njihovoj dostupnosti.
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Definisanje
partnera

Definisanje
podataka i
dokumenata

AOD
Definisanje pravila
o razmeni
informacija

AD

Definisanje pristupa
informacijama

AO

r
sC1 SC2 sC3 B SC M S SC4 ... SCn SCN+1

__

Smart Kontroler

AO

AO|
Dijagram 14. Postupak BSCMS
Planirani koraci su prevashodno u vezi sa definisanjem i primenom protokola izmedu

ucesnika u SC-u. Neki od protokola koji bi trebalo da zazive su:

e Protokol o razmeni podataka u SC-u;

e Protokol o ustupanju podataka tre¢im licima;

e Protokol o permanentnom azuriranju podataka;

e Definisanje planiranih namena u SC-u;

e Edukacija veceg broja korisnika za primenu i upotrebu BSCMS-a.

Stanja BSCMS je predstavljeno slede¢im dijagramom (Dijagram 15).

'—Ugr:z'en—. [Fatal ermror]
B e
N
(’ [Resen problem] i
[Problem]
— - . [Fatal error] o T R i —
_-=| Aktivan T [Zaustavi] ol ®
@ Poweniy | . _— i

Dijagram 15. Dijagram stanja BSCMS
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Kreiranje procesa u BSCMS predstavljeno je dijagramom aktivnosti (Dijagram 16).

l Kreiranje BSCMS procesa l

D

il
_{_ Izbor koncepts ,_.; Pretraga BSCMS liste ptocesa

R {
[2 P
i Kreiranje novog koncepta L‘_ Pronaden ‘

\r/

[DA]
¥

! Izbor postojeceg koncepta (QR, VMI, CPI, CRP, ECR, CPFR, Flowcasting....) |

‘ Prilagodavanje koncepta \-— -

et Zos W

S
< Zadovoljsva uslove 7 -k
-\\-ﬁ"'\-u__“__ ___..,--’"ff A
[DA] | lzmena stavie |
[NE] }

"'"F:— Dodavanje ili izmens stsvtl ‘—.'1 Dodavanje stavte

---b_ _,—F ——
e i
[DA]

/ —"1 Pokretanje procesa l [DA]

e,

' Sank ' i Dodavanje novog uéesniks T
“ Pracenje procesa J INE] -;_,*_ﬁ__—_ f_ff

e .
— =

[DA] I T " o -
\. ! Zawsen proces H Azuriranje procesa (real time) l

. = e

T

Dijagram 16. Definisanje i pracenje procesa
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Funkcija smart kontrolera kako reaguje na gresku i spre¢ava buduce greske pre nego Sto se
dogode prikazano je dijagramom sekvenci (Dijagram 17).

Smart KONTRCLER

ﬂ

< I Stanje Smart KONTROLER ‘{ ‘ SC1 | SC2 SC3
| | |

Adminfstrstor

|dentifixovana greska

' Prijavi Gresku SC 1 ‘ |

Greika prijavljena

Nadi sliéne procese

Sliéni procesi

Prijavi upozorenja

Upozorenja prijavljens |
_———

Slanje obavestenja

Intervencija

Otklonjens greska | |

Uxloni gresku

Greska uklonjena

Intervencijs

| Sprecena gredks | |
Ukleni upozerenje | |

Gresks sprecena

Dijagram 17. Smart kontroler

Na ovom nivou definisani su svi slementi (spacifikacija zahteva) informacionog sistema za
njegovu primenu u lanac snabdevanja. U cilju realizacije navedenih korisni¢kih zahteva potrebno je

zapoceti edukaciju zaposlenih.
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5.5 Nivo 5 — implementacija

Na nivou 5 se izabrani procesi implementiraju i prilagodavaju preduzecu.

5.6 Nivo 6 — upravljanje korisni¢kim zahtevima

Sistem za upravljanje korisnickim zahtevima (Dijagram 18) predstavlja funkciju u IT
sektoru kroz jedinstvenu tacku komunikacije (Single point of contact, SPOC) izmedu korisnika i

pruzalaca usulge.

PODRSKA
—
4—
RESENJE UPRAVLJANJE
KRAJNJI KORISNICKIM
KORISNIK ZAHTEVIMA

Dijagram 18. Sistem za upravljanje korisnickim zahtevima

Za podnoSenje svakog korisni¢kog zahteva postoji ista procedura. Dijagram aktivnosti
reSavanja korisnickog zahteva prikazan je na sledecem dijagramu (Dijagram 19).
/

Korisnik ima problem ‘

'

Pretraga baze znanja ﬁi\ Odiuka >y | Kreiranje korisnickog zahteva]_;\__, ‘,Qd|uka4>

| : i o
1 L ]

Ima resenje | &= ~ Odluka2 - | Nemaresenje | . OdIuKa3 :
& ; Podnosi zahtev
|
x |
;\,\»';‘ o .
Ceka odgovor

F

Wof

Dijagram 19. Dijagram aktivnosti za podnosenje korisnickog zahteva

76



Milovan Tomasevi¢ Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzecima

Za reSavanje svakog korisnickog zahteva postoji ista procedura. Dijagram aktivnosti

reSavanja korisnickog zahteva prikazan je na slede¢em dijagramu (Dijagram 20).

" Prihvata se zahev i ptosledujeﬂ

Y

[ | Rl
| 2 . =g
| Analiticar reSava zahtev ﬂ

W™
T ey
~ e,
- 4,

s ' Y
| Obavestavanije kocisnika] | Dedatno objssnjene od korisnika }

4

X}
Dijagram 20. Dijagram aktivnosti za resavanje korisnickog zahteva

U sistem za reSavanje korisnickog zahteva mogu se koristiti razli€iti alati koji zadovoljavaju
ITIL:

e specijalizovani alati,

e kombinacija alata - e mail, office tools, dms.
Na primeru kada je korisniku zarazen raCunar prikazana su reSenja koriS¢enjem oba alata.
Slucaj 1.

Korisnik IT usluga ima problem sa zarazenim racunarom. Duzan je da odmah diskonektuje
racunar sa racunarske mreze i da kontaktira service desk (SD) sluzbu. Ona ga upucuje da kreira
korisni¢ki zahtev (Slika 9, 10).

77



Milovan Tomasevi¢ Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzecima

Kreiraj novi Zahtev 41919

Prijavio

Broj telefona

Prioritet (obavezno) Zahtevana oblast

> TEH.Softverska podrska.Operativni sistem.Intervencija.Virus
Opis Zahteva (obavezno) m

Ra.éunar WRAJ je zaraien m -
Mail

Slika 9. Kreiranje novog korisnickog zahteva

Pretraga Resenja u Bazi Znana [Korisnicki servisi ]
PretraZi ReSenja u Bazi Znanja koristeci kljucne reci: Request 41919 created. Click here to view.
Kreiraj Novi Zahtev
fi Service Desk kontakt informacije i radno vreme
Pregled Postojecih
Najbolja ResSenja =
Imate 519 zatvorenih zahteva
PretraZi jos Reenja Imate 4 otvorenih zahteva

Vracanje elektronske poste

5 Ukoliko znate unesite broj:
Prava pristupa

Dodela prava pristupa aplikaciji Back End upiti Broj Zahteva:

Uputstvo za povezivanje m

Uputstvo za rad u pribavi AO EXT - Interni radnici

A ap e ili broj Zaht 2
Korisnicko uputstvo za rad u aplikaciji CCDB SRRV 2o proment

Korisnicko uputstvo Mapper
Korisnicko uputstvo za rad u aplikaciji IPC finansije

Slika 10. Zahtev kreiran

SD analiticar vidi nedodeljene zahteve, otvara zahtev klikom na broj zahteva. Proverava da
li je zahtev korektan i nakon toga zahtev dodeljuje odgovornom analiticaru na reSavanje. Analiticar

kome je prosleden zahtev, pristupa reSavanju zahteva.
Slucaj 2.

U slucaju 2 koji je kombinacija MS Office (Slika 11) i DMS alata (Slika 12), korisnik kreira
zahtev koriS¢enjem MS Word alata, koji se kao templejt pokrece iz Public foldera elektronske poste
(MS Outlook). Templejt je postavljen na Exchange serveru. Po popunjavanju templejta zahteva,
korisnik elektronskom postom $alje korisnicki zahtev (Dokument 1) na mejl adresu korisni¢ke
sluzbe. Prihvatanje zahteva vr$i SD analiticar na taj nacin $to otvara elektronsku postu, proverava

da li je zahtev korektno popunjen, indeksira ga, povezuje korisni¢ki zahtev sa DMS sistemom i
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prosleduje ga SD analiticaru na reSavanje. Posto su svi zahtevi pohranjeni u DMS bazu, stvoreni su
svi uslovi za pracenje reSavanje i izveStavanje po zahtevima korisnika za reSavanje IT problema. U
oba slucaja procedura slanja i reSavanja zahteva je identi¢na, a razlikuju se samo alati koji se

koriste. U oba slu¢aja ITIL standard V3 je u potpunosti zadovoljen.

Prihvati zahtev € Odbac: zahtey Sirni |

KORISNICKI ZAHTEV

Popunjava Korisnik

Ommaka podnosioca

Naziv organizacionog dela

Broj korisni¢kog telefona

Omaka ra¢unara

Inventarski broj uredaja

Serijski broj uredaja

Omakai verzija projekta

Opis problema:

Dokument 1. Korisnicki zahtev
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'@| WIaK - REMOTE LESKTOD Lonnection
] Public Folders - Microsoft Qutlook

i OFle  Edit Wiew Tools Help

P lnew - | A3 X | Reply o8 Reply to Al

0 | (@ Back ?)|L!]: | (1 | Messages

Folder List Public Folders

&ll Folders B¢ [/ @ From

| mreza
|1 Mezeljena e-posta
| Mates
L= Dutbox
4 | Problemi pri sinhronizaciji 1
& [ RS5 Feeds
L4 Sent Ttems
4 &= Suggested Contacts
o] Tasks
4 L3l Search Folders
# —J Personal Folders
# = Personal Folders
# = Personal Folders
# = Personal Folders
= = Personal Folders
# = Personal Folders
= = Personal Folders
# = Personal Folders
= Personal Folders
(=3 Public Folders

G0 Ackions

= Forvard

Slika 11. Preuzimanje korisnickog zahteva

& wrak - Remote Desktop Connection

g Iclipse - Upravljanje dokumentima, - [ZAUZEQ ¥LAJKO - 2 Dokumenata]

E File Edit Tools Document Image Options Window  Help

= El& = [<Ix] b

Y %~ %25 L B8 & B A ¢ &%
Eclituj Prikaz Pretrazi Osver Preuzmi Incleksi Akcije Stampaj  Oslobodi Prosledi

2

H

Pomoc

!

Pre

o

Beleske

[ 2 Dokumenata |

Lizsta reqgistratora

&, APL_KZ_Ddiozen
) Visiko - Allocat

Prioritet | Status)  Odgovorno lice Broj KZ | Datum Dok

OTY O : Siniza Barjaktarevic : 26230 11 2-May-2010

Opis Dokumenta

ITKZ26230-POS term

& P UPUTSTVA

? ICLIPSE UPUTSTYA

9 INCURUTSTYA
3, TEH_KZ_Movi

.t. TEH_KZ_Otvoreni
:. TEH_KZ_Za testiranie

z. TEH_KZ_U testiranju

&, TEH_KZ_Zaimplementa

&, TEH_KZ_U implementac

.t. TEH_KZ_Zaispravku

:. TEH_KZ_Za zatvaranje

Slika 12. DMS alat za indeksiranje zahteva
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Model za upravljenje korisnickim zahtevima

Da bi se prikazalo mesto 1 uloga razmatranog sistema za reSavanje korisnickih zahteva, na

pocetku je dat dijagram slucajeva koriséenja (Dijagram 21), a u nastavku je dat detaljan opis.

Administrator : 1 - e 2 <extend > >

Service Desk administrator : 1 )

l <<extend>>

<<extend>>

Service Desk rnénaget 3

IT analitidar : 1

|zvestsj Service desk

<<extend>>

Izvestaj baze znanja

Knowledge base administrator : 1

<<extend>>

Service Desk manager : 1

Kerisnik : 1

Dijagram 21. Slucajevi koris¢enja za Service Desk
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Na slede¢em dijagramu (Dijagram 22) prikazana je hijerarhija prava koris¢enja u Service
Desk Manager —u.

Administrator : 2 W

Service Desk administrator : 2
]

Knowledge base administrator : 2

g

Service Desk manager : 2

[T analitiCar : 2

Korisnik : 2

Dijagram 22. Hijerarhija prava koriséenja u Service Desk Manager-u

Slu¢aj koriScenja ‘ Kreiranje korisnickih zahteva

Kratak opis ‘ U slucaju problema korisnik kreira korisni¢ki zahtev

Ugesnici Korisnik

Uslovi koji moraju biti Prijava na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis ‘Korisnik popunjava licne podatke i podatke o problemu

lzuzeci \ [Nije unesen opis problema] Zahteva da se unos opisa problema

Uslovi koji moraju biti Zahtev se belezi u bazu Service Desk aplikacije kao neprihvaéen
zadovoljeni posle izvrSavanja

Slucaj koriS¢enja \ Predlog dokumenta za bazu znanja

Kratak opis ‘ Korisnik zeli da predlozi dokument za bazu znanja
Ucesnici ‘ Korisnik

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvrsavanja

Opis Korisnik bira dokument kao predlog za bazu znanja i popunjava
informacije o tom dokumentu. Naslov, sazetak, opis problema i
reSenja i mogucénost da prilozi dokument kao detaljniji opis.

lzuzeci [Nije unesen naslov] Zahteva se unos naslova
[Nije unesen sazetak] Zahteva se unos sazetaka
[Nije unesen opis problema] Zahteva se unos opisa problema
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Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

[Nije uneseno resenje problema] Zahteva se unos resenja
problema

Dokument se beleZi u bazi znanja kao neprihvaéen i
neindeksiran.

Slu€aj koriSc¢enja
Kratak opis

Ucesnici

Pretraga baze znanja
‘ Korisnik vrsi pretragu reSenja problema u bazi znanja

\ Korisnik

Uslovi koji moraju biti
Opis

lzuzeci

zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Korisnik zeli da pronade reSenje problema u bazi znanja
pretragom po kljucnoj reci.

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Kreiranje korisnickog zahteva

Slu¢aj koriSc¢enja

Kratak opis

Service Desk manager
\Administracija Service Desk manager-a

Ucesnici

\Administrator

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Opis

\Administracija Service Desk, baze znanja i izvestaja

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Resen problem

Slu€aj koriScenja

\Service Desk

Kratak opis

‘Administrira service desk

Ucesnici

\ Service desk administrator

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Opis

‘ Rad sa korisnickim zahtevima, izveStajima i administracija

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Problem resen u aplikaciji Service Desk-a

Sluc¢aj koriScenja

‘ Rad sa ,,njemu dodeljenim® korisni¢kim zahtevima

Kratak opis

‘ Resavanje problema po korisnickim zahtevima

Ucesnici

‘ IT analiticar

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

83



Milovan Tomasevié

Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzeéima

Opis

lzuzeci

Analiza, reSavanje korisnickih zahteva i obavestavanje korisnika
o resSenju.

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Problem resen

Slu¢aj koriScenja

Kratak opis

Ucesnici

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis

‘ Rad sa svim korisni¢kim zahtevima

Prihvatanje i prosledivanje korisnickih zahtevima IT
analitiCarima

\ Service desk administrator
Prijavljen na sistem

‘Prihvati zahtev, obraduje ga i prosleduje zahtev

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Zahtev prosleden

Slu¢aj koriScenja

Izvestaj Service Desk-a

Kratak opis

‘ Izvestavanje rukovodstva

Ucesnici

‘Service Desk manager

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvrsavanja

Prijavljen na sistem

Opis Izvestavanje o otvorenim zahtevima, zahtevi po oblastima, po
regionima, broj korisni¢kih zahteva za period, kvartal, pregled
svih zahteva, itd

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Kreiran izvestaj u zahtevanoj formi

Slu€aj koriScenja

‘ Izvestaj baze znanja

Kratak opis

‘ Kreiranje izvestaja iz baze znanja

Ucesnici

\Administrator baze znanja

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Opis Izvestavanje o broju otvaranih dokumenata, ocenjivanju
dokumenata, broju uspes$nih pretraga, najéesce otvaranih
dokumenata, o upotrebi baze znanja, itd

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja
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Slu¢aj kori§éenja Baza znanja

Kratak opis \Administracija baze znanja

Uc€esnici ‘Administrator baze znanja

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvrSavanja

Opis Administracija aplikacije baze znanja i rad sa dokumentima
baze znanja

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti Puna funkcionalnost baze znanja

zadovoljeni posle izvr§avanja

Sluc¢aj koriscenja ‘Izveétaji

Kratak opis ‘Administracije modula izvestaja

Utesnici  Administrator

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvrSavanja

Opis Kreiranje izvestaja po posebnim zahtevima na osnovu podataka
baze znanja i Service Desk

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti Izvestaj kreiran i od$tampan.

zadovoljeni posle izvr§avanja

Dijagram arhitekture — komunikacija sistema za upravljanje korisni¢kim zahtevima

Komunikacija klijenta, IT analiticara i administratora sa aplikativnim serverom i
komunikacija administratora sa bazom podataka data je na slede¢em dijagramu (Dijagram 23).

; Network Link ¢
-

— J

Intranet

Klijent
Network Link

Network Link

Network Link

!’ Network Link - Network Link
(— )
L . .

IT ansli;iésr Intranet2 VM-CA-SD NMECALICM

Application Application and data base

Network Link W Network Link

Intranet3

Network Link

L;.!'.!

Administrator

Dijagram 23. Hardverska infrastruktura
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Dijagram komponenti i dijagram rasporeda sistema za upravljanje Kkorisni¢kim

zahtevima

Dijagrami rasporeda se koriste da prikazu topologiju fizickih komponenti sistema, odnosno
gde su razmestene softverske komponente sistema. Oni se koriste da opisu staticki prikaz rasporeda

sistema. Ovi dijagrami se sastoje od ¢vorova i njihovih medusobnih odnosa.

Dijagrami komponenti i dijagrami rasporeda su blisko povezani. Dijagrami komponenti se
koriste da opiSu komponente, a dijagrami rasporeda prikazuju kako su te komponente razmestene

po hardveru.

Na sledecem dijagramu (Dijagram 24) prikazan je dijagram komponenti za Service Desk
aplikaciju.

PC Klijent -l

IndernetExplorer.exe s:]

<<TCP/IP>>

Web Aplikacija =]
PC IT AnalitiGar ﬂ ASSET baza E]
<<TCP/IP=> Set'viceDeskMansga.exes] S<TCPIIP>>
IndernetExploreri . exe s] - —
' 3
Ll
<<TCP/IP>>
PC Administrator E

IndernetExplorer2.exe E

Dijagram 24. Dijagram komponenti

Na dijagramu se uocavaju pet komponenti:
e Veb-aplikacija — Service Desk Manager;
e ASSET baza;
e PC racunari koji pristupaju aplikaciji preko interneta.
Dijagram rasporeda (Dijagram 25) podsistema za rad sa anketama je dat u nastavku.
Na dijagramu rasporeda se uocavaju Cetiri ¢vora:

e Cvor Workstation je radna stanica na kojoj je baza podataka i na kojoj se izvrsava

aplikacija;
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e Cvor klijent PC je personalni radunar (ili pogodan mobilni uredaj) na kome se

izvr§ava internet pregledac¢ kojim se pristupa veb-servisu IT podrske;

e  Cvor IT analiticar PC je personalni radunar (ili pogodan mobilni uredaj) na kome

se izvrSava internet pregledac kojim se pristupa veb-servisu i pruza IT podrsku

Klijentu;

e Cvor administrator PC je personalni racunar (ili pogodan mobilni uredaj) na

kome se izvrSava internet pregleda¢ kojim se pristupa veb-servisu i Koji

administrira radnu stanicu.

<<device>>
IT analiti¢ar PC

Web Browser2 ]|

<<device>> =]
Kiijent PC
Web Browser  B_|
|
<<TCRIP>>
| <<device>> E
v Worstation
<<devices> B]
VM-CA-SD <<TCRIP>> <<device>> =]
[ VC-CMATCM
Apache Tomest 5.50 B_|
Bszs CH|
<<TCP/IP>>
B SOLSever H ASSET Managament
P e o
Servios Desk Manager B |

Dijagram 25. Dijagram rasporeda

5.7 Nivo 7 — ocenjivanje kvaliteta usluge

U ovom poglavlju definisan je metod za odredivanje kvaliteta sistema lanaca snabdevanja.

Da bi se ocenio neki sistem posmatraju se odredeni parametri Koji su karakteristi¢ni za taj sistem,

procene vrednosti tih parametara kao i vaznost tih parametara za sistem odredivanjem tzv. tezinskih
koeficijenata. Sa P;,, j =1..m je oznacena j -ta grupa parametara. Svaka od tih grupa se sastoji od

k parametara, P;,,q=1..k koji karakteriSe tu grupu.

Parametrima P, se pridruzuju vrednosti izraZene u procentima, tj. brojeve iz intervala (0,1)

1 te vrednosti Ce se nazivati teZinski koeficijenti (teZine) i oznaciti sa W, . TeZinski koeficijenti

Kk
moraju zadovoljavati uslov ijq =1 za svako j. Sa e;, je oznaCena Ocena strunog tima za

q=1

parametar P.., za koju se takode uzima vrednost iz intervala (0,1). Koriste¢i formulu:

IC
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1
k T
€ =(Z;qu ‘eJHJ (22)
g=!
dobijaju se procene struénog tima za parametar P,, j =1..m. Uzeti u obzir da r; e R\{0}, j=1..m
koji mogu biti medusobno razli¢iti. Sem ove procene svakom od parametara P; dodeljuje se i
tezina W;, tako da je ij =11i w,;€(01), j=1.m. Za ocenu celokupnog servisa uzima se
j=1

formula:

1

E :(iwj -e;]r . (23)

Kk
e, €(0)), sledida e; € (0,) jer Zqu =1. Analogno se pokazujedai E €(0,1).

g=1

Kako Wiq,

Broj r je takode realan broj razli¢it od nule i ne mora biti jednak vrednostima ;.

Menjanjem vrednosti za r (odnosno ;) dobijaju se karakteristike disjunktivne, odnosno

konjuktivne forme za ocenu servisa (parametra). Povecavanjem r (r —>+oo) raste disjuktivnost, a
opada konjuktivnost, smanjivanjem r (r —>—oo) opada disjunktivnost, a raste konjuktivnost. Od

licne procene za odgovarajuce parametare, da li su vise disjunktivni ili konjuktivni zavisi i procena
za r;, odnosno r. Na osnovu istrazivanja (vidi [33]) formirane su tabele 9 i 10:

Tabela 9. GDC vrednosti

Najjaca D
Veoma jaka D++
Jaka D+
Zamenljivost <4 ednie Joka D &2
Srednja DA
Srednje slaba D-+
Slaba D-
| Veoma slaba D--
GCD<{ Neutralnost A
([ Veoma jaka C--
Jaka C-
Srednje jaka C-+
Srednja CA
Istovremenost 4
Srednje slaba C+-
Slaba C+
Veoma slaba C++
Najjaca C
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Tabela 10. Vrednosti za r

Operator Simbol Orness Aldiaces Eksponent
[ ) r
potpunc razdvajanje D 1,000 0 +o
D ++ 0.9375 0.,0625 20,63
D+ 0,8750 0,1250 9,521
delimi€éno razdvajanje D +- 0.8125 0.1875 5,802
DA 0.7500 0.2500 3,929
D-+ 0,6875 03125 2,792
D- 0,6250 0,3750 2,018
D-- 0,5625 0,4375 0,4375
Neutralnost A 0.5000 0,5000 1
C-- 0,4375 0,5625 0,619
C- 0,3750 0.6250 0,261
Delimi€no spajanje C-+ 0.3125 0.4875 -0,148
CA 0,2500 0.7500 -0,72
C-A 0,1875 0.8125 -1,655
C+ 0,1250 0.8750 -3,510
C+¢ 0.,0625 0.9375 -9.06
Potpuno spajanje Cc 0 1,000 -0

Napomena:

Karakteristika konjuktivne forme jeste da losa ocena bar jednog parametra daje 1 loSu ocenu
celog servisa, a jedino dobre ocene svih parametara daju dobru ocenu celog servisa, dok kod
disjunktivne forme za loSu ocenu celog servisa svi parametri bi trebalo da budu loSe ocenjeni,

odnosno servis je dobro ocenjen ako je bar jedan parametar dobro ocenjen.

U zavisnosti od prirode podataka, tj. strucnih procena (da li precizno odredeni ili ne)
izvrSava se modifikacija ranije navedene formule za neprecizno odredene e, ili neprecizno

procenjene teZine W; na sledeci nacin:

1

A

E:(\;\Vl'(gl)r+...+\;\Vn'(gn)rjr. (24)

A A
Sa wi i ei, i=1 ...n su oznaceni fazi brojevi koji reprezentuju tezine i ocene pojedinac¢nih

parametara. Neka je ker (w,) ={mwi }takvo da m, €(01), Zn: m, =1, ker (eAi)={mei}, m, €(0.1).

i=1
1
Operacije + i - su operacije sabiranja i mnozenja fazi brojeva, ' je stepen fazi broja, * r-ti

koren fazi broja.
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U praksi se Cesto uzima da je e; “crisp” vrednost, §to dovodi do lakSeg izracunavanja

stepena (korena), pa time i vrednosti za E .

U nastavku je detaljnije prikazano kako se vrsi izracunavanje kvaliteta servisa koriséenjem
FAMA4QS.
Najpre se izratunava procena parametra P;, j =1..m formulom:

1

e) {ivAvjq-(e?qj” ] - (25)

tako Sto svakome od fazi brojeva w iq = (Iqu My, rwm) se pridruzi njegov a presek po formuli (5):

*

[qu,w’;;], a svakome od fazi brojeva ejo = (I, ,m, ,r, ) se pridruzi njegov presek po formuli (5):
[ejq’eiq]'
Sada se a presek od e; racuna na sledeci nacin:
1
a5 k il
_ * e * *ok rj r:
€= (Z[qu’qu]'[ejq’ejq] ) K (26)
g=1
gde je - mnozenje, a Z sabiranje zatvorenih intervala. " stepenovanje, odnosno korenovanje

intervala definisano u poglavlju 4. Zbog toga imamo:
a A k n 1oy n 1
e, =[e 67 1= Oowi (E) )" W () )" |- @)
g=1 g=1

Kor$éenjem formule (24) izracunava se ocena servisa kao fazi vrednost tako $to svakom od

fazi brojeva W = (l,,,m ) se pridruzi njegov presek po formuli (5): [W?,WT], a fazi brojevi su

I
w1 w;

predhodno izracunati u obliku preseka. Tako se dobija kona¢na ocena servisa u obliku preseka:
a A k r 1
E:(Z[wj,wj ]'[ej’ej [ (28)
=1
analogno prethodnom koris¢enju pravila za rad sa intervalima se dobija:
a, K R’ 1
-l )| o)y | 2
j=1 j=1
Specijalno ako g,- crisp vrednost jednaka e ; je formula:

e[ E**]{(ﬁw}‘ )W )f} 30)
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Kod metode FAM4QS rangiranje servisa od najnizeg C, srednjeg B i najviSeg ranga A je

uradeno po slede¢em kriterijumu:

Posmatrajuéi srednju vrednost interval [E*, E“] Ji=1..n:
- FZE:,EZ E:*} , 31
ni= ni=

dodavanjem npr. £10% ili £5% (UCL 1.05, LCL 0.95) i na levu i na desnu granicu

intervala dobijaju se intervalne vrednosti:
1&G - 13 o 1& - 13 -
UCL:{l.l-HZEi,l.l-HZEi } |_C|_:{o.9-ﬁZEi,0.9-EZEi } (32)
i=1 i=1 i=1 i=1

dobija se kriterijum izbora da li neki servis pripada najvisem rangu (A) odnosno najnizem (C). Oni
servisi koji imaju jezgro (pik) (odnosno « presek za a=1) ve¢i od desne granice UCL imaju
najvisi rang (A), a oni servisi koji imaju jezgro manje od leve granice LCL imaju najnizi rang (C).

Servisi ¢ije je jezgro unutar leve granice LCL-a i desne granice UCL-a su servisi srednjeg ranga (B).
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Sa dijagrama (Dijagram 26) i iz formula mozemo zakljuciti kada koristimo opstu formulu

LSP, a u slu¢ajevima kada ona nije primenljiva koristi se FAM4QS.

Definissti grupu parametra

7 izbroj tefina grupe

dodelit fazii tefine grupsma

Pretvaram fazi u alfa presek

[Crisp]

MnoZenje intervala

[Fazi] G e [ Definissti parametre podgrupe za svaku
S grupu

Izbor tezina podgrupe

\\,// [Fazi]

Dodeliti tezine svakom parametru
podgrupe

[Dodemi fazi tezine svakom parametru ]

podgrupe

[e == interval]
-

b= TV /izbofopeladjs
Procenjujemo r za fazi vrednost

FAMA4QS 28 grupu

Procenjujemo R za Crisp vrednost

LSP metod grupe

RacunzaR!=1

Izbor r za grupu

‘Ocena E LPS metodom

INE]

'y

PmoenjujemoR ,

.-
Zadovoljni rszultstom

[DA]

\

Izbor ocene podgrupe

Izbor operacije za podgrupe

Kvalrsnje ALFA
Ra&unanje intervala w e fazi v
e ==fazi] {

-

o lfazi]

Dodeliti fazi ocenu

[w.e != Crisp]

Pmuenjujemo .

(o= (mim) (sl

Dobijamo E (1. m, 1)

" Izbor di

[Rawn ﬁapeznogoblika] [meun trougsonog oblim] [ Ostali oblici ]

Ocena podgrupe sa FAM4QS

EE————

Dijagram 26. Dijagram aktivnosti za FAM4QS
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U nastavku je dato kratko poredenje metoda (Tabela 11, 12).

Tabela 11. Primena u podgrupama

TeZinski koeficijent w Ocenae | Metod Rezultat
Crisp vrednost + + LSP, FAM4QS Crisp
Fazi broj + - FAM4QS Crisp i fazi
Fazi broj - + FAM4QS Crisp i fazi
Fazi broj + + FAM4QS Interval
Tabela 12. Primena u grupama
Tezinski koeficijent w | Ocena e Metod Rezultat E
Crisp vrednost + crisp LSP, FAM4QS Crisp
Fazi broj + interval FAM4QS Interval
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U nastavku je dat programski kod za FAM4QS napisan u programskom jeziku C#.

public static AlphaSection FremFuzzy(FuzzyMumber fuzzy)

i
var alpha = new AlphaSection();
alpha.Start = AlphaValue * fuzzy.middle + (1 - Alphavalue) * fuzzy.lLeft;
alpha.End = AlphaValue * fuzzy.Middle + (1 - AlphaValue) * fuzzy.Right;
return alpha;

public static AlphaSection operator +(AlphaSection al, AlphaSection a2)
i

return new AlphaSection(al.Start + a2.5tart, al.End + a2.End);

public static AlphaSection cperator +({AlphaSection a, FuzzyNumber f)

i
var alpha = FromFuzzy(f);
return alpha + a;
b
public static AlphaSection operator +(FuzzyNumber f, AlphaSection a)
1

return a + T3
public static AlphaSection operator -(AlphaSection al, AlphaSection a2)
i

return new AlphaSection(al.Start - a2.5tart, al.End - a2.End);

public static AlphaSection cperator *(AlphaSection al, AlphaSection a2)

i
return new AlphaSection(al.Start * a2.5tart, al.End * aZ2.End);
b
public static AlphaSection cperator *(AlphaSection a, FuzzyNumber f)
1

var alpha = FromFuzzy(f);
return a * alpha;

public static AlphaSection operator *(FuzzyNumber f, AlphaSection a)

{

var alpha = FromFuzzy(f);
return & * alpha;

public static AlphaSection operator *(AlphaSection a, double d)

i
return new AlphaSection(a.Start * d, a.End * d);
b
public static FuzzyMumber operator *(FuzzyMumber fuzzy, double score)
1
var res = new FuzzyNumber();
res.Left = fuzzy.Left * score;
res.Middle = fuzzy.Middle * score;
res.Right = fuzzy.Right * score;
return res;
1
public static FuzzyNumber operator +({FuzzyMumber f1, FuzzyMumber f2)
i
return new Fuzzyhumber(fl.Left + f2.Left, fl.Middle + f2.Middle, f1l.Right +
f2.Right);
b

Programski kod 1. Osnovne operacije sa alfa presecima i fazi brojevima

Definisani operatori olakSavaju osnovne operacije sa fazi brojevima i alfa presecima

(Error! Reference source not found.).
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Osnovne operacije podrazumevaju: sabiranje, oduzimanje i mnozenje.

Npr. sabiranje alfa preseka sa fazi brojem se vrsi tako $to se prvo fazi broj pretvori u alfa
presek, pa se zatim vr$i operacija sabiranja dva alfa preseka, koja sabira pocetne granice intervala sa

pocetnim, odnosno, krajnje sa krajnjim.

public static AlphaSection operator *({FuzzyNumber 1, FuzzyNumber {2}

{
Alphasection res = new AlphaSection();
res.5tart = fl.Left * f2.Left + AlphaSection.AlphaValue * ({fl.Left * f2.Middle - 2.8
* fl.Left * f2.Left + f2.Left * fl.Middle) + Math.Pow(AlphaSection.AlphaValue, 2.8)
* (fi.middle - fi.Left) * (f2.middle - f2.Left);
res.End = fl.Right * f2.Right + AlphaSection.AlphaValue * (fl.Middle * f2.Right -
2.8 * fl.Right * f2.Right + f1.Right * f2.middle) +
Math.Pow(Alphasection.AlphaValue, 2.8) * (fl.Middle - f1.Right) * (f2.Middle -
f2.Right);
return res;

1

public static AlphaSection operator ~(AlphaSection alpha, double pow)

{
return new AlphaSection(Math.Pow(alpha.Start, pow), Math.Pow(alpha.End, pow));

1

public static FuzzyNumber operator *(Fuzzyhumber fuzzy, double pow)

{
var res = new FuzzyNumber();
res.Left = Math.Pow(fuzzy.Left, pow);
res.Middle = Math.Pow(fuzzy.Middle, pow);
res.Right = Math.Pow(fuzzy.Right, pow);
return res;

1

Programski kod 2. SloZene operacije sa alfa presecima i fazi brojevima

SloZene operacije podrazumevaju mnozenje dva fazi broja i stepenovanje alfa preseka i fazi
brojeva (Programski kod 2).

Npr. mnozenjem dva fazi broja dobija se alfa presek, pomnozenih pomocu formule koja je
implementirana u kodu.
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private wvoid FuzzyWeightCalc(ServiceData service, RvValues r,
Bindinglist<WeightModel> weights,
NumberType scoreType, string fullRKey = null})
1
if (scoreType == NumberType.Krisp)
¥
else
1
var sum = new AlphaSection();
foreach (var w in weights)
1
if (!service.IsAlphaScore)
i
FuzzyNumber powered = service.Score[w.Name] * r.Value;
AlphaSection product = w.Fuzzyleight * powered;
sum += product;
T
else
i
AlphaSection powered = service.FuzzyScore[w.Name] *~ r.Value;
AlphaSection product = w.Fuzzyleight * powered;
sum += product;
T
¥
var calculation = new AlphaSection();
calculation = sum ~ (1.8 / r.Value);
if (fullRKey == null)
1
service.FuzzyCalculations.Add{r.DisplayName, calculation);
¥
else
1
service.FuzzyCalculations.Add{fullRKey, calculation);
¥
service,IsAlphaSection = true;
¥
b

Programski kod 3. Racunanje ocene podgrupe

Navedeni deo metode se koristi za racunanje ocene podgrupe, Ciji je rezultat interval

(Programski kod 3).

For petlja prolazi kroz sve tezinske koeficijente za podgrupu i koristi potrebne operacije
(Programski kod 1. i Programski kod 2.) kako bi kao rezultat dobili interval, koji predstavlja ocenu

podgrupe.
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public static class CartesianProductContainer

public static IEnumerable<IEnumerable<T»> CartesianProduct<T>(this IEnumerable<IEnumerable<T>>
sequences)
i

IEnumerable<IEnumerable<T>> emptyProduct = new[] { Enumerable.Empty<T>() };
return sequences.Aggregate(
emptyProduct,
(accumulator, sequence) =>
from accseq in accumulator
from item in sequence
select accseq.Concat(new[] { item }));

Programski kod 4. C# Extension metoda za presek nizova
U slucaju kada postoji nesigurnost za tacnu vrednost r, uzima se viSe vrednosti za r,
odnosno okolinu izabranog r.

Kada se izaberu vrednosti za r i izraGunaju ocene podgrupa, kao i ocene grupa potrebno je

pronaci sve kombinacije ocena za date r vrednosti, za svaku podgrupu.

Navedena metoda je jedan od standardnih na¢ina da se generiSu sve kombinacije r vrednosti

i rezultata ocena podgrupe (Programski kod 4).
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private woid CalculateFAMAQS()

CollectScores();
var subgroups = Groups.Keys.Where{x => !x.Equals(Const.MainGroupMame)}.TolList(};
foreach (var subgroupName in subgroups)

1
var subgroup = Groups[subgroupMame];
var selectedR = subgroup.RList.Where(x =» x.IsSelected).Tolist();
if (selectedR.Count <= @)
1
return;
h
var services = subgroup.Services;
foreach (var service in services.Values)
1
service.KrispCalculation.Clear();
service.FuzzyCalculations.Clear();
foreach (var r in selectedR)
if (subgroup.WeightType == HumberType.Krisp)
1
KrispWeightCalc(service, r, subgroup.Weights);
¥
else
1
FuzzyWeightCalc(service, r, subgroup.Weights, subgroup.ScoreType);
h
}
h
¥

List¢List<string>> combinations = new List<list<string>»();
foreach (var group in Groups.Values)

{
combinations.Add({group.RList.Where(x =» x.IsSelected)
Select(x =» x.DisplayName)
.Tolist());
¥

Console.Writeline(combinations);
var product = combinations.CartesianProduct();

Programski kod 5. Izracunavanje FAM4QS metode

Metoda Calculate FAM4QS() ra¢una neprecizne podatke tako Sto CollectScores() prikuplja
vrednosti ocena koje je korisnik uneo u tabelu za ocene (Programski kod 5).

var subgroups = Groups.Keys.Where(x => !x.Equals(Const.MainGroupName)).ToList(); je

kod koji filtrira sve grupe i daje samo nazive podgrupa.

Pomocu tih naziva, for petljom, prolazi se kroz sve podgrupe. Prvo se proverava da li je
korisnik izabrao r vrednosti za svaku podgrupu. Ako nije, ispisuje se poruka o gresci i prekida se

dalje izvrSavanje koda.
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AKo je provera r vrednosti prosla, kod nastavlja tako Sto prolazi kroz sve servise, pomoc¢u
druge for petlje. Prvo se poniste svi prethodni rezultati raCunanja. Zatim, trecom for petljom se

prolazi kroz sve izabrane r vrednosti.

U zavisnosti od izabranog tipa tezina (Crisp ili Fuzzy), vrSi se raGunanje ocene svake
podgrupe. Pozivanjem metode CartesianProduct() dobijaju se kombinacije izabranih r vrednosti za

sve grupe.

using (SaveFileDialog saveDialog = new SaveFileDdialog())

1
saveDialog.Filter = "FAMAQS Data|*.tfcd";
saveDialog.Title = "Save data to file";
saveDialog.ShowDialog();
f/if (saveDialog.FileName != null)
if (!string.IsNullOrEmpty(savelialog.FileName))
i
J/if location is walid, save data as blob
var fs = (FileStream)saveDialog.OpenFile();
Tools.SaveObject(Data, fs);
fs.Close();
¥
h

Stream myStream = null;
OpenFileDialog openDialog = new OpenFileDialog();

openDialog.InitialDirectory = "c:\\";
openDialog.Filter = ™ FAMAQS Data|*.tfcd”;
openDialog.FilterIndex = 2;
openDialog.RestoreDirectory = true;

if (openDialog.ShowDialeg() == DialogResult.OK)

1
try
1
if ((my5tream = openDialog.OpenFile(}) != null)
using (myStream)
Data = Tools.LeoadObject<DataHolder:({myStream);
¥
L
h
catch (Exception ex)
1
MessageBox.Show("Error: Could not read file from disk. Original error: " +
ex.Message);
h
¥

Programski kod 6. Cuvanje i ucitavanje podataka
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Naveden je standardni nacin ¢uvanja objekata u fajl u programskom jeziku C#, u Windows

Forms okruZenju, kao i njihovo ucitavanje iz fajlova (Programski kod 6).
Upotreba FAM4QS

U prvom koraku se definiSe broj servisa koji se ocenjuju i unosi se procentualnu ta¢nost
rezultata (Slika 13).

|5 FAM40S PhD Milovan Tomasevic

Stat  Services Values fw,e.r) Resuts Help

Formula FAM4QS ~ Settings

Mo. services | Uneti broj serivsa

Alpha Uneti % ta&nost|

Load previous Save data

Slika 13. Unos pocetnih podataka

U primeru je pokazan slucaj za tri servisa i verovatnoc¢u tacnosti od 90% (Slika 14).

|5 FAM4QS PhD Milovan Temasevié

Stat  Services Values fw.e.r) FResuts Help

Formula FAM4QS ~ Settings

Load previous Save data

Slika 14. Primer unosa podataka
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U koraku dva (Slika 15) unose se imena servisa koje zelimo da poredimo.

FAMAQS PhD Milovan Tomagevié

Stat  Services Values fw,e.r) Results Help

Mo. Name
1 Ime servisa 1
Ime serviza 2
3 Ime servisa 3

Slika 15. Unos imena servisima

U koraku tri (Slika 16) biraju se vrednosti parametara za grupe, da li je ta¢na vrednost ili
fazi broj.

FAMA4QS PhD Milovan Tomagevic b
Stat  Services Values (w.e.r) Resuts Help
|!‘:nps vl wsum: 0

Middle Parametar

Replaceability - Very Strong - D++
Replaceability - Strong - D=
Replaceability - Medium Strong - D+
Replaceability - Medium - DA
Replaceability - Medium Weak - D+
Replaceabilty - Weak - D-
Replaceability - Very Weak - D-
Neutrality - A

Simuttanety - Very Weak - C—
Simuttanety - Weak - C-
Simuttanetty - Medium Weak - C+
Simuttanetty - Medium - CA

v

]
]
O
O
O
]
]
]
O
O
O
]

Slika 16. Izbor tipa parametara

U koraku Cetiri (Slika 17) vrsi se unos parametara za grupe.
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FAMAQS PhD Milovan Tomagevic

Stat  Services Values(w.e.r) Resuts Help

\,l wsum: 0

Parametar

Ime servisa 2

Fuzzyw w

[0 | Replaceabilty - Very Strong - D++
[0 |Replaceability - Strong - D+ 9,521
MNew parameter [0 |Replaceability - Medium Strong - D+ | 5,802
[ | Replaceability - Medium - DA 3.929
[Phrametar 1 O |Replaceabilty - Medium Wedk - D+ | 2,752
[ |Replaceabity - Weak - D- 2018
[0 | Replaceability - Very Weak - D 1,459
[ |Neutralty - A 1
01 | simutansity - Very Weak - C— 0619
[ |Simutanetty - Weak -C- 0.261
[0 | Simuktaneity - Medium Weak -C+  |-0,148
[ | Simuktaneity - Medium - CA 0.72

v

Slika 17. Unos parametara za grupe

U koraku pet (Slika 18) unose se vrednosti za parametre.

FAMA4QS PhD Milovan Tomagevic

X
Stat  Services Values (W.e.r} Results Help
‘ﬁmps = | wsum: 1 I}
Mame Parametar Ime servisa 1 Ime servisa 2 Ime servisa 3 Select  Description Value [l
Parametar 1 0 0 |l] Replaceability - Strongest - D = +00
Parametar 2 Parametar 2 o [1] 0 O Replaceability - Very Strong - D++ | 20,63
] |Replaceabilty - Strong - D+ 9521
[0 | Replaceaility - Medium Strong - D+- | 5,802
[0 | Replaceaility - Medium - DA 31529
[0 | Replaceability - Medium Weak - D=+ | 2,792
[ |Replaceabiity - Weak - D- 2018
[ | Replaceabilty - Very Weak - D~ 1499
O | Neutrslity - & 1
[ |Simutanstty - Very Weak -C— 0619
O | Simuktanety - Weak - C- 0,281
[0 | Simuktanety - Medium Weak -C+ | -0,148
[ | Simuktanety - Medium - CA 072 v

=X V

Slika 18. Unos vrednosti za parametre

U koraku Sest (Slika 19) vrsi se odabir parametra za unos podataka u podgrupe.

FAMAOS PhD Milovan Tomagevié

Sttt Services Values (w.e.r) Resuts Help

[Groups

|

Parametar 1

Pametarz e |

Parametar 2

Slika 19. Odabir parametra za unos podataka u podgrupe

Fuzzy w
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U koraku sedam (Slika 20) vrsi se izbor tipa parametra u podgrupi.
FAMAQS PhD Milovan Temagevié

Stat  Services Values (w.e.r) Results Help

| Parametar 1 v wsum: 1

Middle

Add parameter Remove parameter Fuzzy w I ~
Crisp w e

Slika 20. 1zbor tipa parametara u podgrupi
Pod korakom osam (Slika 21) unose se parametri za podgrupe i dodeljuju im vrednosti
(Slika 22):
o tezinske koeficijente parametara,
e ocenjuje se svaki servis tim parametrom i
e biraju se vrednosti zar.

Vrednosti za r se uzimaju od prirode podataka gde je detaljnije predhodno objasnjeno.

FAMAGS PhD Milovan Tomasevid

Stat  Services Values w.e.r) Results Help

|.“ 1 v| wsum: 1

Middle i f Ime servisa 1 Ime servisa 2

Parametar 11 Parametar 11

Mew parameter

L 12

Add | ‘ Rem: |Fuzzyw V| Crisp e

Slika 21. Unos parametara u podgrupu
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FAMA0S PhD Milovan Tomagevié w

Stat  Services Values{w.e.r) Resuts

‘Fmaﬂ V‘ wsum: 1

Parametar Ime servisa 1L Ime servisa 1M Ime servisa 1R Select  Description

Parametar 11 . . i Repl

Parametar 11

.

ility - Strongest - D =+00 =

Parametar 12 [0 | Replaceability - Very Strong - D+

2 | Replaceability - Strong - D+ §.521
[ | Replaceaility - Medium Strong - D+ | 5,802
E1 | Replaceability - Medium - DA 31929
4 | Replaceaility - Medium Weak - D+ | 2.732
[0 | Replaceaility - Weak - D- 2018
[0 | Replaceability - Very Weak - D- 1499
O | Neutrality - A 1

[0 | Simuttanety - Very Wesk -C— 0618
B | Simuttanety - Weak - C- 0.261
E1 | Simuktanety - Medium Weak -C—+ | -0,148
[0 | Simuktanety - Medium - CA 072

| —

v

Slika 22. Dodela vrednosti parametrima iz podgrupe

Fuzzyw ~ Fuzzye

Ovaj proces (korak sedam i osam) ponovimo i za ostale grupe parametara.
Po zavrsetku je potrebno kliknuti dugme Calculate.

U koraku devet dobijaju se rezultati kao sve kombinacije odabranih vrednosti za r. U odnosu
na tip podatka (Tabela 9 i Tabela 10) dobijaju se rezultati, fazi brojevi (Slika 23) ili intervali (Slika

24). Srednja vrednost fazi broja je tacna vrednost — Crisp.

FAM4QS PhD Milovan Tomasevic

Stat  Services Valuesfw.e.r) Resuts Help

P*: Parametar 1:

Index Parametar 2 Ime servisa 1 Ime servisa 2 Ime servisa 3

D-+D#C~ (0.461593956693532, 0.5, 0.517363117190268) (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268) (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268)
2 D-+D+C- (0,461593956693532, 0,5, 0,517363117190268) (0.461593956693532, 0,5, 0.517363117190268) | (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268)
3 D+D+C+ (0.461553956693533, 0.5, 0.517363117190263) (0.461593956693533, 0.5, 0.517363117190263) | (0.461593956693533. 0.5, 0.517363117190265)
4 D+D+C- (0.461593956693532. 0.5. 0.517363117190268) (0.461593956693532, 0.5. 0.517363117190268) | (0.461593956693532, 0.5, 0.517363117190268)
b D—+D+C- (0.461553956693532, 0.5, 0,517363117150268) {0.461593956653532, 0.5, 0,517363117150268) (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268)
6 D—+D+C+ (0‘4615&1956(11%33, 0.5, 0.517363117150269) {0.461593956653533, 0.5, 0,517363117190265) (0.461593956693533, 0.5, 0,517363117190269)
7 D—+DAC- (0,461593956693532, 0,5, 0,517363117190268) (0.461593956693532, 0,5, 0,517363117190268) | (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268)
8 D-+DAC- (0,461593956693532, 0,5, 0,517363117190268) (0.461593956693532, 0,5, 0.517363117190268) | (0.461593956693532, 0.5, 0,517363117190268)
9 D-+DAC~+ (0.461553956693533, 0.5, 0.517363117190263) (0.461593956693533, 0.5, 0.517363117190263) | (0.461593956693533. 0.5, 0.517363117190265)
10 D-D+C- (0.44765887920895. 0.5. 0.524181562772641) (0.44765887920895. 0.5. 0.524181562772641) (0.44765887920855, 0.5. 0.524181562772641)
1 D-D+C- (0.44765887920895, 0.5, 0,524181562772641) {0.44765887520895, 0.5, 0,524181562772641) (0.44765887520895, 0.5, 0, 524181562772641)
12 D-D+C+ (0.44765387920895, 0.5, 0,524181562772641) (0.44765387920895, 0.5, 0,524181562772641) (0.44765887920895, 0.5, 0 524181562772641)
13 D-D+-C- (0,44765887920895, 0,5, 0,524181562772641) (0 44765887920895, 0,5, 0,524181562772641) (0.44765887920895, 0.5, 0,524181562772641)
Fuzzy E v Save data ‘ ‘ Save results ‘

Slika 23. Rezultat fazi broj
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FAMAQS PhD Milovan Tomagevic

Stat  Services Values (w.e.r) Resuts Help

Ind P* Parametar 1;
MO Parametar 2
D+D+C-

Ime servisa 1

Ime servisa 2

Ime servisa 3

[0.47801 1885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268. 0.483202254967549]

[0.478011885553268. 0.483202254967549]

[0.47801 1885553268, 0.483202294567549]

[0.478011885553268. 0.483202254967549]

[0.478011885553268. 0.483202254567549]

[0.478011885553268, 0.483202294567545]

[0.478011885553268, 0,483202234567543]

[0.478011885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268, 0.483202294967545]

[0.478011885553268, 0,483202294567543]

[0.478011885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268, 0,483202294967549]

[0.478011885553268, 0,483202294967545]

[0.472011885553268, 0,483202294567549]

[0.478011885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268. 0.483202294967549]

[0.478011885553268. 0.483202294967549]

[0.47801 1885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268. 0.483202254967549]

[0.478011885553268. 0.483202254967549]

[0.478011885553268, 0.483202294367545]

[0.478011885553268, 0,483202234967543]

[0.478011885553268, 0.483202294967549]

[0.478011885553268, 0.483202294567545]

[0.478011885553268, 0,483202234567543]

[0.478011885553268, 0.483202294967549]

[0.469837307552625, 0.47651034736464]

[0.469837307552625. 0.47651034736464]

[0.469837307952625, 0.47691034736464]

[0.469837307952625, 0.47691034736464]

[0.463837307952625, 0,47651034736464]

[0.469837307952625, 0.47691034736464]

[0.469837307952625. 0.476910347364641]

[0.463837307952625. 0.476910347364641]

[0.469837307952625. 0.476910347364641]

[0.465837307952625. 0.47651034736464]

[0.465837307952625. 0.47651034736464]

[0.469837307952625. 0.47691034736464]

2 D-+D+LC-
3 D-+D+C+
4 D-+D+C-
5 D-+D+C-
6 D+D+C+
7 D-+DAC-
8 D-+DAC-
k] D-+DAC—
i) D-D+C-
" D-D+C-
12 D-D+C+
13 D-D+C~
Fuzzy E ~

Save data ‘ ‘ Save resutts ‘

U koraku deset:

e Rangiraju se servisi po kvalitetu, prikazujemo ih graficki,

Slika 24. Rezultat interval

e 0Ocenjuju se servise i

e analiziraju se najbolji i najlosiji.
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6. VERIFIKACIJA MODELA

6.1 Nivo 1 — analiza i definisanje aktivnosti

BSCMS prilagoden Intermehanici (Dijagram 27).
Definisane i uskladene su sledece aktivnosti:
e Stanja postojeceg IT sistema koji se koriste u Intermehanici.
e Mesto generisanja informacija, kao i procedura kontrole i unosa podataka.
e Potencijalni korisnici.
e Zahtevi potencijalnih korisnika.
e Utvrden nivo pristupa projektovanim informacijama.

e Definisan i generisan nivoa potrebnih informacija.

= T I
DOBAVLIACI H e H KORISNICI

IS INTERMEHANIKE

Dijagram 27. Ucesnici sistema - SCM

Osnovni dokumenti :
1. Zapisnik o prijemu (Dokument 2).
2. Defektazni list (Dokument 3).
3. Radni nalog (Dokument 4).
4. Trebovanje (Dokument 5).

5. Predajnica (Dokument 6).
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D.0.0.“INTER-MEHANIKA™
\Smederevo
ZAPISNIK O PRIJEMU I VIZUELNOM PREGLEDU br. 1.1
Kornsnik: Otpremmica br:
Proizvod/ Usluga: Datum:
Rb | Uredsai Ti Sariiski Kompletnost uredaja
r 3 P l‘:;] kom (navest nedostatak)
1.
2.
3.
4.
5.
Napomena:

Ukoliko se pojavi neki nov problem, koji nije voten prilikom viznelnog pregleda i prijema, safinice se dopuna u
defeltainom lhistu.

Za korisnika Poslovoda K03 - Specijalista za kotnu tehnikuo

.0B.28
[ Ovaj dokumenat =e ne sme wmnoZavati, zem u celozti uz odobrenje direktora

Dokument 2. Zapisnik o prijemu i vizuelnom pregledu
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D.0.0. “INTER-MEHANIKA™
Smederevo
DEFEKTAZNI LIST br. 11
Eupac: Radm nalog: datum:
Uredaj: Tip: Seryjski brog
a. Obavezan remont:
E.br. Operaciyja
1. Grubo ¢iscenje 0
2. DemontaZa O
3 Fino &iécenje 0
Famena seta
4. (gumeni zaptivel, osovinski O
zaptivaéi)
5. Ispitivanje na probonom stolu 0

b. Visak radova
Na uredaju je u toku remonta zakljuéeno da se moraju zameniti 1 sledecs delovi:

R br | Naziv dela ENORE S-MZET PPPT kom
1.
2.
3.
4.
3.
6.
Specyjalista za ko¢nu tehniku
Q.0B.29

| Ovaj dolommenat e ne sme wynoZzavat, sem u celost uz odobrenje direktora

Dokument 3. Defektazni list
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D.0.0.“INTER-MEHANIKA”

Smedereve

RADNI NALOG br.

Uz rafun br. od za Konisnika

Datum:
Poizvodad: D.0.0. INTER — MEHANIK A Smederevo

Ugovorena vrednost sa 18% PDV-a :
Dokumentacyja:

B br. | Naziv usluge / materijala ym | koliéina | cena/im | 1znos | kontrola

rafum

nelnga
[

utrofent
materijal
1

Tehmék direkior

Q.0B.13

| Ovaj dolamenat se ne sme umnoZavati, sem u celosti uz odobrenje direktora

Dokument 4. Radni nalog
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D.0.0.“INTER-MEHANIKA”
Smederevo
TREBOVANJE
I Trebovanje robe br.
R.br. | Za proizved | Materijal Koli¢ina | Napomena
Datum -
Podnosilac zahteva - Odobrio:
IT Preuzimanje iz magacina
R.br. Za proizvod Materijal Koli¢ina Napomena
Datum :
Preuzeo : Izdao iz magacina :
Primedba :
[ Ovaj doloumenat ze ne sme umnoZavati, zem u celosti uz odobrenje direktora | Q.0B.30

Dokument 5. Trebovanje
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D.O.0.“INTER-MEHANIKA”
Swederevo
PREDAJNICA br. 11
datum- Radm nalog:
REb
r_ Ureda Tip Serijski broj Jed mere kom
1.
2
3.
4.
Magacioner Predao u magacin
Q.0B.32
[ Ovaj dokoumenat ze ne sme umnoZavati, zem u celosti uz odobrenie direktora

Dokument 6. Predajnica

Dijagram toka remonta

Ovom procedurom se definiSe rad Specijalizovane radionice za odrzavanje kocionih uredaja,
D.O.0. “INTER-MEHANIKA” kod vrSenja usluga remonta / servisiranja kocnih uredaja i

pripadajuce opreme za Sinska vozila.
VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA
Standardi sistema menadzmenta kvalitetom:
e JUS ISO 9000: 2001 — Sistemi menadzmenta kvalitetom — Osnove i re¢nik,

e JUS ISO 9001: 2001 — Sistemi menadzmenta kvalitetom — Zahtevi,
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e Q.PO.01 —Poslovnik o kvalitetu,

e Q.PR.01 - Procedura za upravljanje dokumentima sistema menadzmenta
kvalitetom,

e Q.PR.02 — Procedura za upravaljanje zapisima,

¢ Q.PR.05 - Procedura o internim proverama,

e Q.PR.06 — Procedura za upravljanje neusaglaSenim
proizvodima / uslugama,

e Q.PR.07 — Procedura o korektivnim merama,

e Q.PR.08 — Procedura o preventivnim merama.

Planiranje i priprema kocnih uredaja

Na osnovu prispelih  zahteva, narudzbi korisnika, sklopljenih ugovora sa korisnicima ,
Direktor D.O.O. "INTER - MEHANIKA” (Tehnicki direktor), prave plan rada Specijalizovane
radionice KO3 (mesec¢ni, nedeljni, godisnji). Proveravaju stanje raspolozivih kapaciteta uz pomoc¢

poslovode Specijalizovane radionice KO3.

Remont / servisiranje ko¢nih uredaja obuhvata aktivnosti prikazane dijagramom toka datom

na slede¢em dijagramu (Dijagram 28).
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o oo PLANIRANJE :
IPRIPREMA | }-----cccemaaan 4 - Tehni¢ki direktor
KOCNIH UREDAJA [, 0 vovane] |
> Km T i 5 S My VR e
| 6.2
Dokumentacia PR R T
korsnika PRIJEM | e
VIZUELNI PREGLED }-------------—-—--—- 3 e ane radonios
KOCNOG UREDAJA 5
1 l 6.3
Zapisnik o vizueinom Imesnrenseesenen.
pragiod | prjemu DEMONTAZA —
: KOCNOG UREDAJA 1 specijizovane radionice
| DEFEKTAZA ;
DA
] 6.4 e RS D
ooez ™ | PRIPREMA DELOVA R H——p—
ZAMONTAZU  }---oocemmmccnannn - B———
KOCNOG UREDAJA | .o | speciaizovane radonce
Q.08.13 bbb L L b
M
Q.08.30
6.5 i
' lzvrdni
BONTAZR:. oo 1 direktor proizvodnje
KOCNOG UREDAJA ! - Poslovoda pogona
Raani nalog 1 - Kontrolor
Oy, - . ] CEREEEETEENRIERYERERT
Uoutsivo | Q.08.13
Q.AU.01 1 6.6
" KONTROLA | e
FUNKCIONALNO  }-----coocmeaann * Bl coronmy
|SP|T|VANJE am E - Kontrolor
DA
Radnl nalog :
g’gg‘,’é PREDAJA i - Poslovoda pogona
S KOCNOG UREDAJA f----moomcmooecee- e
U SKLADISTE Prodai ;
GOBY?: || RTINS

Dijagram 28. Dijagram toka remonta / servisiranja kocionog uredaja u Specijalizovanoj radionici
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Prijem i vizuelni pregled kocnog uredaja

Nakon dopreme kocionih uredaja u Specijalizovanu radionicu KO3, vr$i se njihov
kvantitativni prijem i vizuelni pregled, pri ¢emu se uredaji vizuelno pregledaju i utvrduje njihovo

stanje (kompletnost, spoljna oStec¢enost i sl.) 1 broj.

Sacinjava se “Zapisnik o prijemu i vizuelnom pregledu (Obrazac Q.OB.28) uredaja koji su
dosli na opravku, a potpisuje ga poslovoda Specijalizovane radionice KO3 ili Specijalista za kocnu

tehniku.
DemontaZa kocnog uredaja i defektaZa

Posle izvrSenog vizuelnog pregleda, uredaji se otpremaju u odeljenje za grubo pranje, gde

se sa njih otklanjaju sve grube necistoce.
Demontaza ko¢nog uredaja se obavlja posle izvrSenog grubog pranja, na radnom stolu.

Delovi se peru u specijalnom uredaju i sredstvima, prema odredbama dokumenta Q.RU.01 -

Uputstvo za rad Specijalizovane radionice za odrzavanje kocnih uredaja Zeleznicih voziila K03.

Nakon suSenja, vr$i se pregled i kontola da bi se utvrdilo stanje delova i uredaja, pri

¢emu se sacinjava izvestaj - “Defektazni list (Obrazac Q.0B.29).
Priprema delova za montaZu kocnog uredaja

Nakon izvrSene defektaze i sacinjavanja defektaznog lista tehnicki direktor otvara "Radni
nalog" (Obrazac Q.0OB.13).

U skladu sa podacima iz defektaznog lista i radnog naloga, vr§i se popravka pojedinac¢nih
delova prema odredbama dokumenta Q.RU.01 - Uputstvo za rad Specijalizovane radionice za

odrzavanje kocionih uredaja Zeleznicih voziila KO3.

Potom se, u zavisnosti od stanja pojedinih delova utvrdenog defektazom, vrSi preuzimanje
novih delova iz skladista, putem “Trebovanja“ (Obrazac Q.0B.30) i priprema alata za montazu

ko¢nog uredaja.
MontaZa kocnog uredaja

Montazu ko¢nog uredaja vr$i za to osposobljeno lice - specijalista za ko¢nu tehniku, na
radnom stolu, koriste¢i neophodne alate i pribore, prema odredbama dokumenta Q.RU.01 -

Uputstvo za rad Specijalizovane radionice za odrzavanje kocnih uredaja Zeleznicih voziila K03.

114



Milovan Tomasevi¢ Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzecima

Kontrola i funkionalno ispitivanje

Kontrola i funkcionalno ispitivanje obavlja se na Univerzalnom Ispitnom stolu JP/2001 -
Probnici, snabdevenoj svim potrebnim uredajima za funkionalno ispitivanje kocnih uredaja,

saglasno Uputstvu 245, ZJZ.

Kao rezultat ispitivanja, snima se “Dijagram funkcionalnih ispitivanja uredaja‘, a vrednosti

sa dijagrama se upisuju u “Protokol o ispitivanju* (Obrazac Q.OB.34), koji ima karakter atesta.

Protokoli se ¢uvaju kao dokaz o rezultatima ispitivanja u arhivi Specijalizovane radionice
K03, gde se vodi “Evidencija opravki u Specijalizovanoj radionici - KO3 (Obrazac Q.OB.35) -
kartoteka izvrSenih opravki za sve vitalne koc¢ne uredaje, po asortimanu (vrsti, koli¢ini) i vrsti

kvara.
Predaja kocnog uredaja u skladiste

Zavr$nim ispitivanjem svaki ko¢ni uredaj koji je zadovoljio ispitivanje se otprema u
magacin gotovih proizvoda. Njega prati Predajnica (Obrazac Q.OB.31) i sva tehnicka

dokumentacija o izvrSenoj popravci.

Zatvara se radni nalog i jedan primerak se predaje knjigovodstvu, a jedan se odlaze u

kartoteku Specijalizovane radionice.

6.2 Nivo 2 — model za upravljanje lancima snabdevanja

Odabrani procesi za Intermehaniku (Dijagram 29).

Zahtevi i Zahtevi Zahtevi Porudsbi
porudzbine korisnika dobavljacu ofeDine
. Lista Defektzni Radni : 2 : < \
Poslovi poslova / listovi rialis Trebovanja Predajnice Otpremnice Racuni /
Zalihe Lista delova Lista delova ~_ Lista koCionih
e dobavijaca Intermehanika uredaja
S i
X \ .\ Lista
Servis > Servisi 7 Yadond
\,\
Aeriticiac AZuriranje AZuriranje AZuriranje kocionih Azuriranje  \
FRIERaChR 7 operatera partnera uredaja delova

Dijagram 29. Odabrani procesi
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6.3 Nivo 3 — prilagodavanje modela korisniku

Slucajevi koris¢enja u Intermehanici (Dijagram 30).

0
5

Klijent

Korisnici Intermehaniks

o)
7\

Dobavljad

' <<extends>>

Inspekcija

Korisnik

Administratori

Dijagram 30. Slucajevi koris¢enja BSCMS u Intermehanici

U nastavku su detaljno opisane aktivnosti u okviru svakog slucaja koris¢enja.
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Izmeni zshtev dobavljadu

Dodaj zahtev dobavljadu ‘ Obri3i zahtev dobavljadu Dodsj porudZinu
Dodaj zahtev korisnika <<é‘xte‘nds>>
| ‘ | | lzmeni porudzinu
: <<extends>> <<extends>> <<extends>>
<<extends>> ! | ‘
| ‘ Yy
|
(|
|

|
<<extends>>
<extends>:
Izmeni zahtev korisnika e Obrisi porudZinu
<<extends>> | <<include>>

Obridi zahtev korisnika Y
_ _-| Stavke porudZine |<extends>
- = Obri3i stavku sa porudzbine
<<extends>> ‘
<<extends>>
Izmeni staviku sa porudZbine

_<<extends>>

Dodaj stavku na porudZbinu

Dijagram 31. Slucajevi koriséenja za zahteve i porudzbine

Slu¢aj koriSc¢enja Dodaj zahtev korisnika
Kratak opis ‘ Kreiranje korisnickog zahteva
Ucesnici Korisnik/Klijent

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis U ovom delu pregovori su usmereni na komunikaciju izmedu
Intermehanike i korisnika usluge.
Korisnik usluge kreira zahtev tako $to popunjava formu koja se
sastoji od:
e Vrsta usluge
Lokacija
Koli¢ina
Rok isporuke (dobija odgovor od Intermehanike)
Tekst zahteva
Partner (popunjava se u slucaju da je logovan)
Status (dobija odgovor od Intermehanike)
Operater (dobija odgovor od Intermehanike)

lzuzeci [Nije unesena vrsta usluge] Zahteva se unos vrste usluge
[Nije unesena lokacija] Zahteva se unos lokacije

[Nije unesena koli¢ina] Zahteva se unos koli¢ine

[Nije unesen rok isporuke] Zahteva se unos roka isporuke
[Nije unesen tekst zahteva] Zahteva se unos teksta zahteva

Uslovi koji moraju biti Zahtev se belezi u bazi podataka.
zadovoljeni posle izvr§avanja
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Slu¢aj koriS¢enja ‘Dodaj zahtev dobavljacu

Kratak opis \Komunikacija izmedu Intermehanike i dobavljaca
Uc€esnici ‘Korisnici Intermehanike

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis Zahtevi dobavljacu se koriste u sluc¢aju kada su Intermehanici
potrebni delovi za remont.

Korisnik Intermehanike kreira zahtev tako $to popunjava formu
koja se sastoji od:

Vrsta usluge

Lokacija

Koli¢ina

Rok isporuke (dobija odgovor od dobavljaca)

Tekst zahteva

Partner

Status (dobija odgovor od dobavljaca)

Operater (dobija odgovor od dobavljaca)

lzuzeci [Nije unesena vrsta usluge] Zahteva se unos vrste usluge
[Nije unesena lokacija] Zahteva se unos lokacije

[Nije unesena koli¢ina] Zahteva se unos koli¢ine

[Nije unesen rok isporuke] Zahteva se unos roka isporuke
[Nije unesen tekst zahteva] Zahteva se unos teksta zahteva
[Nije izabran partner] Zahteva se izbor partnera

Uslovi koji moraju biti Zahtev se belezi u bazi podataka.
zadovoljeni posle izvr§avanja

Sluéaj koriS¢enja ‘Dodaj porudzbinu
Kratak opis Komunikacija izmedu Intermehanike i korishika koji postaje
Klijent
Ucesnici \Korisnici Intermehanike
Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem
zadovoljeni pre izvr§avanja
Opis Poslovi pocinju kreiranjem porudzbenice koja se sastoji od:
e Broja porudzbenice
e Datuma
e Dobavljaca
e Valutei
e Napomene (gde se moze naglasiti nacin isporuke 1 sl.)

lzuzeci [Nije unesena valuta] Zahteva se unos valute
[Nije unesena napomena] Zahteva se unos napomene

Uslovi koji moraju biti Zahtev se belezi u bazi podataka.
zadovoljeni posle izvr§avanja
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Slu¢aj koriScenja Dodaj stavku na porudzbinu

Kratak opis ‘ Korisnik dodaje potrebne stavke na porudzbenicu
Ucdesnici \Korisnici Intermehanike

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis Svaka porudzbenica sadrzi stavke koje su predmet posla.
Struktura stavki se sastoji od:
¢ Rednog broja
Sifre
Cinilac
Jedinice mere
Koli¢ine
Cenei
Roka isporuke.

lzuzeci [Nije izabran ¢inilac] Zahteva se izbor ¢inioca

[Nije izabrana jedinica mere] Zahteva se izbor jedinice mere
[Nije unesena koli¢ina] Zahteva se unos koli¢ine

[Nije izabran rok isporuke] Zahteva se izbor roka isporuke

Uslovi koji moraju biti Stavka se belezi na porudzbinu i u bazu podataka.
zadovoljeni posle izvr§avanja

Izmeniu stvaku sa defektaznog lista

Dijagram 32. Slucajevi koriséenja za poslove
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Slu¢aj koriS¢enja ‘ Dodaj posao
Kratak opis \ Korisnik Intermehanike kreira posao
Utesnici Korisnik Intermehanike
Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem
zadovoljeni pre izvr§avanja
Opis Kreiranjem posla se kreiraju i osnovni dokumenti koji prate
svaki posao:
o Defektazni list
¢ Radni nalog
e Trebovanje
e Predajnica
e Racuni

e Otpremnica
Svi dokumenti, prilikom kreiranja, su prazni i status posla ¢e biti
na ¢ekanju. Promena statusa (na ¢ekanju, u radu, zavrSen) zavisi
gde se nalazi trenutno posao (procedura — dijagram toka).

Osnovni podaci posla su:

e Partner
e Datum
e Opis posla
e Status
lzuzeci [Nije izabran partner] Zahteva se izbor partnera

[Nije izabre datum] Zahteva se izbor datuma
[Nije unesen opis posla] Zahteva se unos opisa posla

Uslovi koji moraju biti Posao se belezi u bazi podataka.
zadovoljeni posle izvr§avanja

Lista kocionih uredaja

Lista delova dobavljaca

Lista delova Intermehsanika

Dijagram 33. Slucajevi koris¢enja za zalihe
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Sluc¢aj koriScenja ‘ Lista delova dobavljaca

Kratak opis Korisnik Intermehanike zeli da vidi stanje delova kod
dobavljaca

Utesnici Korisnik Intermehanike

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis Listu delova dobavljaca vidi samo Intermehanika. Ta lista je
ponuda dobavljaca koju ¢ine delovi za remont. Potrebna je u
slu¢aju kada se vrsi nabavka koja se moze uraditi i zahtevom ka
dobavljacu §to je ve¢ objasnjeno.
Podaci koji ¢ine listu delova i ko¢ione uredaje su:
e Sifra
Naziv ¢inioca
Jedinica mere
Vrsta robe
Tip uredaja
Model
Partner
¢ Koli¢ina

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Slucaj koriS¢enja ‘ Lista delova Intermehanika

Kratak opis Lista delova Intemehanike za dobaljace, korisnike i samu
Intermehaniku

Ucdesnici ‘ Svi

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis Stanje liste delova Intermehanike je bitna za planiranje nabavke
a i bitna je za dobavljaca da moze da pristupi i vidi stanje delova
svog partnera kako bi im ponudila i pre zahteva Intermehanike.

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Sluc¢aj koriScenja ‘ Lista koCionih uredaja
Kratak opis ‘ Stanje celog koc¢ionog uredaja
Ucesnici ‘ Svi

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvrsavanja
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Opis Lista kocionih uredaja govori o stanju celih gotovih uredaja za sve
korisnike Intermehanike.

lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

<<extends=>

e c— ——" — — a——

Dodaj kocioni uredaj

<<extends>>

<<extends>>

Dodaj servis uredsju

; [ ,
<<extends>>

<<extends=>
|

Obrisi servis uredaju

lzmeni servis uredajs

Dijagram 34. Slucajevi kori§¢enja za servis

Slu¢aj korisc¢enja Lista kartona

Kratak opis \ Korisnici mogu da vide svoj karton — servisnu knjigu
Ucesnici ‘ Korisnik

Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem

zadovoljeni pre izvr§avanja

Opis Svaki korisnik moZe da vidi informacije o svojim uredajima i
kada bi trebao da bude sledeci servis.

Intermehanici koja vodi i upravlja kartonima kocionih uredaja
se ulaskom u ovaj deo sistema automatski sortiraju po vremenu
kome treba prvo da se radi sledec¢i servis kako bi mogla da
planira nabavku, vreme, radionice kao i da se obaveste korisnici.
Karton kocionog uredaja Cine:

e Naziv

e Tip

e Dobavljac

e Serijski broj

e Datum sledeceg remonta
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lzuzeci

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Sluc¢aj koriScenja

‘ Dodaj kocioni uredaj

Kratak opis
Ucesnici

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvr§avanja

‘ Dodavanje kocionog uredaja
Korisnik Intermehanike
Prijavljen na sistem

Opis Unos kocionih uredaja u sistem.
Kocioni uredaj ¢ine:
e Cinilac
e Serijski broj
lzuzeci [Nije izabran ¢inioc] Zahteva se izbor ¢inioca

[Nije unet serijski broj] Zahteva se unos serijskog broja

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Uredaj prikazan u servisu i zabelezen u bazu podataka.

Slu¢aj koriScenja

Dodaj servis na uredaju

Kratak opis

Dodavanje servisa na uredaja

Ucesnici

Korisnik Intermehanike

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Opis Unos servisa za korisnikov kocioni ureda;.
Podaci:
e Broj servisa (automatski se kreira)
e Datum remonta
e Opis remonta
e Garancija (mera vreme/km, duZina godina/50.000km)
lzuzeci [Nije izabran datum remonta] Zahteva se izbor datuma

[Nije unet opis] Zahteva se unos opisa
[Nije unese garancija] Zahteva se unos garancije

Uslovi koji moraju biti
zadovoljeni posle izvr§avanja

Servis dodat za kocioni uredaj i zabeleZen u bazu podataka.
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Obrisi operatera

<<extends>>

Izmeni operatera
et <<extends>>

<<extends>>
L

<<extends>>

Dodaj operatera

<<extends>> |

Obrii deo

<<extends>>

<<extends>>

Dodaj kodioni uredaj <<extends>>

|

Izmeni kodioni uredaj

Obrisikodioni uredaj

Dijagram 35. Slucajevi koriséenja za administraciju

Slucaj koriS¢enja Dodaj operatera
Kratak opis \ Korinik Intermehanike unosi hovog operatera u sistem
Ucesnici | Korisnik Intermehanike
Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem
zadovoljeni pre izvr§avanja
Opis Dodavanje novog operatera sastoji se od unosa:
e Imeiprezime
e Lozinka
e Ponovljena lozinka
o Tip
e Partner
e Status
lzuzeci [Nije uneseno ime i prezime Zahteva se unos imena i prezimena

[Nije unesena lozinka] Zahteva se unos lozinke
[Nije une$ena ponovljena lozinka] Ponoviti lozinku
[Nije izabran tip] Zahteva se izbor tipa

[Nije izabran partner] Zahteva se izbor partnera
[Nije izabran status] Zahteva se izbor statusa
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Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Operater unesen u sistem. Podaci se beleZe u bazu podataka.

Slu¢aj koriScenja

Kratak opis

Dodaj partnera
\ Korinik Intermehanike unosi hovog partnera u sistem

Ucesnici

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni pre izvr§avanja

\ Korisnik Intermehanike
Prijavljen na sistem

Opis

lzuzeci

Dodavanje novog partnera sastoji se od unosa:
e ID (automatski unos)

Naziv

PIB

PDV broj

Mesto

Mail

e Telefon

[Nije uneSen naziv] Zahteva se unos naziva

[Nije une$en PIB] Zahteva se unos PIB-a

[Nije unesen PDV broj] Zahteva se unos PDV broja
[Nije une$eno mesto] Zahteva se unos mesta

[Nije uneSen mail] Zahteva se unos mejl adrese
[Nije unesen telefon] Zahteva se unos telefona

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Partner unesen u sistem. Podaci se beleze u bazu podataka.

Slu¢aj koriScenja

Dodaj deo

Kratak opis

‘ Korinik Intermehanike unosi deo (koc¢ionog sistem)

Ucesnici

\ Korisnik Intermehanike

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni pre izvr§avanja

Prijavljen na sistem

Opis Dodavanje novog dela sastoji se od unosa:
e Sifra
e Naziv
e Jed. mere
e Partner
lzuzeci [Nije uneSena §ifra] Zahteva se unos Sifre

[Nije uneSen naziv] Zahteva se unos naziva
[Nije izabrana jedinica mere] Zahteva se izbot jedinice mere
[Nije izabran partner] Zahteva da se izabere partner

Uslovi koji moraju biti

zadovoljeni posle izvr§avanja

Deo unesen u sistem i prikazan u zalihama. Podaci se beleze u
bazu podataka.
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Slu¢aj koriséenja Dodaj kogioni uredaj
Kratak opis ‘Korinik Intermehanike unosi novi deo kocionog sistema
U&esnici Korisnik Intermehanike
Uslovi koji moraju biti Prijavljen na sistem
zadovoljeni pre izvr§avanja
Opis Dodavanje novog kocionog uredaja sastoji se od unosa:
e Sifra
e Naziv
e Jed. mere
e Partner
e Tip uredaja
e Model
lzuzeci [Nije uneSena Sifra] Zahteva se unos Sifre

[Nije uneSen naziv] Zahteva se unos naziva

[Nije izabrana jedinica mere] Zahteva se izbor jedinice mere
[Nije izabran partner] Zahteva se izbor partner

[Nije unesen tip uredaja] Zahteva se unos tipa uredaja

[Nije unesen model] Zahteva se unos modela

Uslovi koji moraju biti Kodioni uredaj uneSen u sistem i prikazan u zalihama. Podaci se
zadovoljeni posle izvr§avanja |beleze u bazu podataka.

Trivijalni slucajevi koriS¢enja kao Sto su liste, izmene i brisanje nisu opisani. Takode unos

osnovnih dokumenata koji su dati u prilogu nisu prikazani kako se ne bi ponavljalo isto.

6.4 Nivo 4 — definisanje, pracenje i kontrola procesa

Priprema ulaznih parametara za slede¢i nivo.

6.5 Nivo 5 — implementacija

Prakti¢na primena prethodno opisanog sistema data je u obliku veb-sistema koji je

primenjen u lancu snabdevanja ¢iji je nosilac Intermehanika iz Smedereva.

Svim ucesnicima, u lancu, su po potrebama i zahtevima odredena prava pristupa i po njima

dodeljena korisnicka imena i lozinke. Prijava na sistem je prikazana na sledecoj slici (Slika 25).
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BSCMS Login

BASIC SUPPLY CHAIN
MANAGEMENT SYSTEM

& Prijavi se

Slika 25. Prijava na BSCMS
Zahtevi korisnika su usmereni na komunikaciju izmedu Intermehanike i drugih u€esnika u
lancu snabdevanja. Korisnik usluge kreira zahtev tako $to popunjava formu koja se sastoji od:
e Vrsta usluge,
e Partner,
e Lokacija,
e Kolicina,
e Tekst zahteva,
e Status,
e Rok isporuke i
e Operater

Intermehanika dobija zahtev, ¢iji je status u pripremi. Analiziranjem zahteva Intermehanika
odgovara na potrebe korisnika i u skladu sa mogu¢nostima status menja vrednost u prihvacen ili
odbijen. U slucaju da je odgovor pozitivan ta se komunikacija onda zavrSava sa poslom. Svaka

komunikacija se i odvija u realnom vremenu. Lista zahteva je prikazana na sledecoj slici (Slika 26).
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BSCMS| BajicSupply Che

@ > Zahtevi korisnika Ulbeuatiizte g

GLAVNI MENI Vrsta usluge Partner Lokacija Koli¢ina Rok isporuke Status Operater

2] 8]
Trotters Independent Traders Centa 2 4.01.2016 [ pritvacen | sima DB
ao
ao

Slika 26 . Lista zahteva korisnika

Upravljanje informacijama i dokumentima za svaki posao je vezano za Sest dokumenata sa

statusima u zavisnosti od stanja posla:

e Defektazni list (u radu/zavrsen),

Radni nalog (otvoren/zatvoren),
e Trebovanje (u radu/zavrsen),

e Predajnica (u radu/zavrsen),

e Racun (u radu/zavrsen) i

e Otpremnica (u radu/zavrsen).

Dodavanjem novog korisni¢kog zahteva u sistem se vrsi tako §to se popunjava forma koju

Cine sledeca polja:
e Partner,
e Datum od-do,
e Opisposlai
e Status.
Statusi su prikazani na sledecoj slici (Slika 27) gde vidimo da moze biti:
e U pripremi — jos posao nije zapocet,

e U toku — posao je zapocet — neki od Sest dokumenta je u radu,
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e Zavrs§en — svi dokumenti u statusu zavrSen i

e Otkazan — nije bilo moguce zavrsiti posao do kraja.

o ® a e =
BSCMS | Basic Suwly Ch

fii Apps Bookmarks FAMAQS Procenat YouTube To Mp3 WiFi € SCM “T" Kobson [BJ Library [H] Springer Science _ Springer [l Byuko ' Kako se pise | B Other bookmarks

ZELEZARA SMEDEREVO DOO
2016

Zamena rasporednika - Est 3f

U pripremi

U toku
Zavrsen

Odustani atkazan

Slika 27. Kreiranje novog posla

Na slici 28 je prikazano kada je radni nalog zatvoren i to status tog dokumenta postaje
zavrsen.

R LA e a4 e B m

v i m B osee
BSCMS | Basic Supply Che

Miovan | — @ | X

- Sl || BSC1Vis | Basic Supply Chain Management System

i Apps Bookmarks FAM4QS % Procenat YouTube To Mp3 WiFi (€ SCM T Kobson [BJ Library [A] Springer Science Springer [ Byaxe . Kako se pise

> Radni nalog Ulogovani ste kao admin m

2016-00001 P ) Partner: ZELEZARA SMEDEREVO DOO

m . Datum od: 06.01.2016
e 09.02.2016

GLAVNI MENI

Datum do: 19.01.2016
18.02.2016 - 25.02.2016

Opis posla:
opis posla opis posla opis posla opis posla
0013 - Novi €inioc opis posla

status: (SRS

123

Operater: admin

~

o

Slika 28. Pregled radnog naloga
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Kada su svi dokumenti u status-u zavrsen, onda je i status posla zavrsen. Sto je i prikazano
na slici zelenom bojom, na selektovanom poslu Intermehanike sa Zelezarom Smederevo (Slika 29).

FAMAQS % Procenat YouTube To Mp3 WiFi € SCM T" Kobson [EJ Library [] Springer Science _ Springer [l Byuo  Kako se pise

> Poslovi

Id Partner Datum od Datum do Status Operater
GLAVNI MENI

ZELEZARA SMEDEREVO DOO 06.01.2016. 19.01.2016.

RACUN
ZAVRSEN

Slika 29. Lista poslova
U levom delu je opcija za dodavanje novog uredaja kao i unos servisa za istog (Slika 30).
Karton kocionog uredaja Cine:
e Naziv,
e Tip,
e Dobavljac,
e Serijski broj i

e Datum slede¢eg remonta.

130



Milovan Tomasevi¢ Adaptivni model za upravijanje lancima snabdevanja u malim i srednjim preduzecima

BSCMS | Basic Supply Ch, 7 Milovan | | — |1 | X

([

&« Sl (| BSCMS | Basic Supply Chain Management System |

@ > Karton kocionog uredaja Ulogavani ste kao admin [Jeg
GLAVNI MENI Naziv Tip Dobavljaé Serijski broj Datum sledeceg remonta
)5.2016 ngr“—‘l
. oo

Slika 30. Karton kocionog uredaja sa odgovarajuéim podacima

Svaki korisnik moze da vidi online informacije o svojim uredajima i kada bi trebao da bude

slede¢i servis (Slika 30).

Intermehanici koja vodi i upravlja kartonima kocionih uredaja, se ulaskom u ovaj deo
sistema, automatski sortiraju po vremenu kome treba prvo da se radi slede¢i servis kako bi mogla da

se planira nabavka, vreme, radionice kao i da se obaveste korisnici.

U ovom delu dolazi do izrazaja prednost primene BSCMS koji upravlja lancima

snabdevanja.
Dok servis koc¢ionog uredaja Cine:
e Broj servisa,
e Datum remonta,
e Opisremontai
e (arancija (mera vreme/km, duzina godina/50.000km).

Sa desne strane su date informacije o kocionom uredaju za taj servis.
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oM ® A @ ® v 4 7% E] srp 0018

BSCMS | Basic Supply Ghe ¢ | : ; Milovan | | — | &

L3

WiFi € SCM “T" Kobson [BJ Library [H] Springer Science _ Springer [l Byuko  Kako se pise

> Servis uredaju Ulogovani ste kao admin | \

Serijski broj: 95-8547 df
GLAVNI MENI Datum remonta  Opis Garancijamera Garancija dufina Datum sledeceg remonta Sifra: 0015

11.2016 Uraden servis koéionog sistema. 5000 km godina 20.01.2017 na Naziv: Kocnica disk

Tip uredaja:

@& POCETNA
Model: v2
Dobavljat: Intermehanika

Datum sled. remonta: 29.01.2017

Slika 31. Karton kocionog uredaja — servis

6.6 Nivo 6 — upravljanje korisni¢kim zahtevima

Na ovom nivou je prikazano kreiranje korisnickog zahteva, belezenje na sistem, dodela
zahteva (preusmerenje na stru¢no lice) kao i njegovo reSenje. U nastavku je prikazano idejno
reSenje sistema za upravljanje korisnickim zahtevima na osnovu podloga iz adaptivnog modela

datih u poglavlju (5), nivo 6.

Korisnik sistema, u ovom slucaju Intermehanika, sa generisanjem izvesStaja kojeg Cine
podaci iz svih ucesnika u lancu snabdevanja. Korisnik kontaktira Servis Desk sluzbu, koja ga

upucuje da kreira korisnicki zahtev (Slika 32).
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Pocetna | Informacije |
Kreiraj novi Zahtev 281512 TR Pria dokument

Prijavio

Broj telefona

|064/964-0000|
Prioritet (obavezno) Zahtevana oblast (obavezno)
5 v APL.IzveStavanje NBS.Kvartalni

Opis Zahteva (obavezno) Spelling

Nije moguce generisanje kvartalnog izvesataja zbog nedostatka mati¢nih brojeva svih uéesnika u lancu
snabdevanja, &iji je nosilac "Intermehanika”.

Mail

MT@uns.ac.rs

< [ m | »
Copyright @ 2011 CA. All rights reserved.

Slika 32. Kreiranje zahteva

Kreirani zahtev se belezi na sistem (Slika 33).

Pocetna | Informacije |

Pretraga Rezenja u Bazi Znanja
PretraZi ReSenja u Bazi Znanja koristeci kljucne reci: Request 281512 created. Click here to view.

Kreiraj Novi Zahtev
Service Desk kontakt informacije i radno vreme

Pregled Postojecih
Najbolja Resenja Imate 998 zatvorenih zahteva

PretraZi jos ReZenja Imate 1 otvorenih zahteva

I Potvrdi

Uputstvo za koriS¢enje aplikacije Imovina

Uputstvo za koriS¢enje apliakcije CCDB

Uputstvo za pristup ]

Uputstvo TeamViewer
Uputstvo za promenu podataka poslovnog partnera

Ukoliko znate unesite broj:

Broj Zahteva:

_ ~ ili broj Zahteva za promenu:
Provera rada Stampaca

Uputstvo za kreiranje personainog foldera u elektronskoj
posti
Templejt za postaviljanje potpisa u elektronskoj posti

Koriséenje netbook racunara (Tehnicko uputstvo) Objave-Obavestenja

Uputstvo za kreiranje email potpisa_Office2003 (PrikaZi sve Objave-Obavestenja)

Copyright ® 2011 CA. All rights reserved.

Slika 33. Kreirani zahtev
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Administrator sistema, dobija zahtev (Slika 34).

Service Desk Knowledge

Administration

Reports Change Calendar

File v View~ Search~ Reports v Window~ Help v 13 k)

Support Automation

Scoreboard
as of
20/11/2017 11:29

Update Counts

@ Scoreboard &
"] My Queue
"] Incidents
"] Problems
4[5l Requests
] Assigned
4 Unassigned
All (3)

m

Priority 1 (0)

] Priority 5 (1)
"] Priority None (2)
["] change Orders
"] Issues
"] Configuration Items

[[] Knowledge Documents

+ 281512

Request List

Expand All ($)

Request # = Summary &
Nije moguée generisanje kvartalnog izvesataja
zbog

Expand All ($)

Priority © Category =
APL.Izvestavanje

5 NBS Kvartalni

I KL EEET KT T

Status © Assigned To - Root Cause = Projected Violation

Open

1 request found

1 request found

Copyright ® 2011 CA. Al rights reserved.

Slika 34. Zahtev u sistemu

Administrator analizira problem (Slika 35).

File v [Wiew~ | Activities » |Actions ¥ [Saarch v | Beports « | Window- |ieip ~ ‘)

281512 Request Detail

Affected End User

Request Area
APLIzveitavanje NBS.Kvartalni

Croote Crangs Ovder ]| Create csiortts) ]| G Prfie ]

Status.
Open

Priority
H

Reported By

Severity

Charge Back 10

Change

Assignee

Urgency

Call Back Date/Time

Caused by Change Order

Group

Impact
Nane
Root Cause

Configuration Ttem

Stepen rizika

Active?
Yes

Total Activity Time

Summary
tije moguée generisanje kvartalnog izveZataja bog nedosta... 00:02:55
Description
Niye moguée genensanje kvartainog izvedataja 2bog nedostatka matidnih brojeva svih ulesnika u lancu snabdevanja, & je nosilac “Intermehanika®.
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close Date/Time
20/11/2017 11:25 20/11/2017 11:28
1. Activities 2. Event Log 3. Attachments 4. Service Type i 5. Parent / Child ($) 6. Knowledge | 7. Solutions ($) ‘ 8. Properties ($)
Request Activity Log List
Expand All () 1 request activity log found
Type Created By / Description On v Time Spent
+ toitial % 20/11/2017 11:25 00:02:55
Expand All (£) 1 request activiy log found

Nakon analize problem, prosleduje zahtev analiticaru (Slika 36),

otkloni problem.

Slika 35. Pregled zahteva
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File v View ™ | Activities  Actions * Search > Window ™ Help ~ Kl kg

281512 Update Request

Aftected End User *

@ Request Ares * Status *

APLIzveitavanje NBS.K Open .

Save Request

e O O o P sy Y gucr e |

Priority *
s -

Reported by
Severity
<empty>

Charge Back ID

Change

@ Assignee @ Group
Urgency tmpact
<empty> - Nane -
B Call Back Date/Time Root Cause
<empty> v <empty> B

@ Caused by Change Order

@ configuration Item

Stepen rizika Active?

<empty> v Yes

Summary

Nije moguce generisanie kvartainog izveéataja zbog nedosta...

Description

Nije moguce generisas
nosilac “Intermehand

Open Date/Time
20/11/2017 11:25

Speling Search Knowledge

nje kvartainag izveZataja zbog nedostatka matiénih brojeva svi uZesnika u lancu snabdevanja, &ijije  ~

Last Modified
20/11/2017 11:28

Resolve Date/Time

Timer

Close Date/Time

Analiticar dobija obavestenje elektronskom poStom da postoji

Slika 36. Dodela zahteva

resiti (Slika 37).

Inbox 15
% Dnfts 3]
Ly Sentitems
) Deleted ems
[T Calendar
[EContacts
% Journal
i Junk E-mail
Notes
(310utbox
Request
RS Feeds
Sobadan Radisic
[E]Suggested Contacts
40 Synclssues
< Conflicts
+ Local Failures
4 Server Failure;
7 Tasks
L5 Search Folders

40101207
) Deleted eems
Inbox
Senthems
wia 35
5 Search Folders

@1 [rrom

Drag & column header here to group by that column,

szE RECEIVED

1. Activities ($) 2. Event Log ($) | 3. Attachments | 4. Service Type ($) | 5. Parent / Child ($) 6. Knowledge (£) | 7. Solutions ($) | 8. Properties ($) | 9. Template ($)
Request Activity Log List
Expand All (8) 1 request activity log found

Type Created By / Description On~ Time Spent
+  Initial % 20/13/2017 11:28 00:02:55
Expand All ($) 1 request activity log found

problem koji je potrebno

378 Mion 36.112011 1134

IPLIST= 14 QBE £Q 0614364 Transter Noofication Transfer Assignee from

FARCH PACTORY= cre SKUIST= 1+ i 674353 Log Solution Obaveitenje triena fe

y & ReplyAll

3 Forward

Request 281512 Transfer

(v ol o this oo s sl ik N e Vi 1 4 4 B

Request 281612 Transfer Notification

Transfer Assignee from

Summary

Nije moguce generisanje kvartainog izvedataa zbog nedosta...
Affected End User Area
APL.Izveitavanje NBS Kvartalni
Reported By Assignee
Naziv osiguranika: uUrgency
Descripti

Nije moguce generisanje kvartainog izvedataja zbog nedostatka m atiénin brojeva svin utesnika u lancu snabdevanja, &ji je nostac *intermehanika*,

Slika 37. Dodeljen zahtev

Nakog pristiglog obavestenja, analizira problem i nakon

reSava odredeni vremenski period dodeljeni zahtev (Slika 38).
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Eile > View~ Activities > Actions * Search » |Reports ~ Window > Help > () kg

Update Status...
281512 Req (5ot 5

Rese:
Aff Log Comment... Request Area

APLIzveitavanje NBS.Kvartalni

Assignee Group

Attach to Existing Change Order...

Severity Urgency Tmpact

None
Charge Back 1D Call Back Date/Time Root Cause
Change Caused by Change Order

Description
Nije moguce generisanje kvartalnog izveZataja zbog nedostatka matiénih brojeva svih ugesnika u lancu snabdevana, & je nosilac “Intermehanika”.
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time

20/11/2017 12:25 20/11/2017 11:34

[ Yoo Cooe o )G sy e o]

Status Priority
Open H

Configuration Ttem

Stepen rizika Active?
YES

Total Activity Time.
00:03:57

Close Date/Time

([ 1. Activities 2. Event Log { 3. Attachments 4. Service Type 5. Parent / Child ($) 6. Knowledge | 7. Solutions ($) | 8. Properties ($)
Request Activity Log List = =
Expand Al ($) 1202
Type Created By / Description onv Time Spent
+ Transfer 20/11/2017 11:34 00:01:02
+ tial W 20/11/2017 11:25 00:02:55
Expand All ($) 12002

Slika 38. Izbor resenja na zahtev

Ukoliko je uspe$no resio problem obavestava korisnika (Slika 39), tako $to nakon kreiranog

obavestenja korisnik dobija elektronskim putem da je problem reSen.

File ¥ View ¥ Activities ¥ Actions ¥ Search ¥ |Window ¥ Help v @ hj

Create New Activity for Request 281512

Request Number Request Summary

281512 Nije moguce generisanje kvartalnog izvesataja zbog nedosta...
Activity Type Analyst
Log Solution

B pate of Activity
20/11/2017 11:39

Time Stamp
20/11/2017 11:39

User Description * Spelling

Ispravljen je bag kod generisanja izvestaja za sve uesnike u lancu snabdevanja.  +
Pokusajte ponovo generisati izvestaj.

=3 E

Internal?
]
Time Spent *

04:00:00|

Slika 39. Odgovor na zahtev

Svaki korisnicki zahtev kada se re$i se zatvara (Slika 40) i ukoliko je reSeni problem

ponovljive prirode, analiticar belezi reSenje u bazu znanja i time omogucio drugim ucesnicima u

lancu snabdevanja uvid u reSenje ovog poblema.
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Elle  View~ Activities ¥ Actions ¥ Search > Window > telp * ] kg

Save Roquost
281512 Update Request

[0 Y Creso Coago ovor ) Grote ncsons J “Cancor | oot o proi

Open Date/Time

Resolve Date/Time

Close Date/Time
V1172017 11:2 20/11/2017 11:44
[ L Activities($) | 2. EventLog ($) 3. Attachments 4.Service Type (8) | 5. Parent / Child ($) | 6.knowledge ($) | 7. Solutions ($) 8.Properties (8) | 9. Template ($)
Request Activity Log List

ST TS TS e

Expand All ($)

Created By / Description

L
¢
H
88

Time Spent
.........

Expand All (8)

Slika 40. Zatvaranje zahteva

6.7 Nivo 7 — ocenjivanje kvaliteta usluge

Prvi korak u primeni FAMA4QS, jeste porediti servise iste grupe. U nastavku ¢e se grupisati
servise po odredenim kriterijumima koje propisuje definicija.

Si = (TDi ) Ci’ DPi’ DTi’ BDi )’ (34)

gde:

TD, = (td, td,,td, ), td, e {2T 37 ,4T}, td, e WO,WP,DC}, td, € {J,VB,C; D};
C, =(c), ce{HI,MI,LO};

DP, =(dp), dpe{S,R,AH};

DT, =(dt), dt{IN,OH,MX};

BD, = (bd,,bd,,bd,), bd, € {FE,BE}, bd, € {OL,RE}, bd, € {IN,EX}.
Vrednosti domena su:

TD:2T —Two---Tier,3T —Three---Tier, 4T — Four---Tier, WO —Web---OpenSource,

WP —Web---Proprietary, DC — DesktopClient(FatClient),J — Java,VB —VisualBasic,C — C ++, D — DotNet;
C: HI —High, MI — Medium, LO — Low;

DP:S—SSA R—-RUP, A— Agillity, H — Hybrid;
DT :IH —In---House,OH —Out---House, MX — Mixed;
BD: FE — FrontEnd, BE — BackEnd,OL —OLTP, RE — Re ports, IN — InternalUser,eX — ExternalUsr
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U nastavku (Tabela 13) prikazani su parametri prema kojima ¢e biti izvrSeno ocenjivanje
servisa.

Tabela 13. Parametri za ocenjivanje

Grupe Podgrupe
P1 = QS (kvalitet servisa) P11 =Broj incidenata
P12 = Prose¢no vreme reSavanja

P2 = Dokumentacija P21 = Dokmentacija u kodu
P22 = Dokumentacija van koda

P3 = Odgovornost dobavljaca P31 = Fleksibilnost
P32 = TroSak
P33 = Stabilnost

Tezinski koeficijenti ¢e biti dati u dva oblika (crisp i fazi vrednosti) kako bi se kasnije
uporedili.

Crisp slucaj: Dodeljivanje tezinskih koeficijenta grupama, pa podgrupama.
w, =05 ; w,=015 ; w;=0,35

w, =03 ; w, =07

w, =05 ; w, =05

W, =03 ; w, =05 ; w,;=0,2

Fazi slucaj:

wi=(045;05;06) ; w.=(005;015;02) ; ws=(020;035;045),
Wi =(0,25;03;04) ; wi=(065;07; 08),

W =(04;05;055) ; wx=(045;05;06),

Wa =(0,25;03;04) ; ws=(045;05:06) ; ws=(015;0.2;035)
U sledecoj tabeli (Tabela 14) prikazano je grupisanje u istom rangu.

Tabela 14. Grupisanje servisa

Product ID TD C(H/M/L) DP DT BD
SCM 1 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 2 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 3 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 4 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 5 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 6 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 7 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 8 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 9 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 10 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 11 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 12 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 13 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 14 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
SCM 15 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 16 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN
SCM 17 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN
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Da bi se bolje uskladio kvalitet posmatranih servisa predlaze se definisanje merenja perioda
(godinu dana) sa svim zahtevima prikupljenim tokom tog vremena (Tabela 15/Dijagram 36).

Tabela 15. Broj korisnickih zahteva po servima

Mesec/SCM 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1 60 2 33 0 2 2 0 0 1 0 0 1 0 3 7 1 1
2 12 3 35 2 0 6 0 0 3 0 2 1 0 5 7 2 1
3 29 8 60 1 0 7 0 0 1 0 5 4 2 1 6 0 1
4 13 4 43 1 0 9 0 2 5 1 1 4 0 2 16 0 0
5 15 3 22 1 0 1 0 0 6 1 1 2 0 2 1 0 1
6 21 3 53 2 0 5 0 1 2 0 2 2 0 4 11 2 2
7 11 4 38 2 0 3 0 0 1 0 1 0 0 1 4 0 0
8 13 2 25 2 1 4 0 3 6 2 2 2 1 2 4 2 0
9 22 9 33 2 1 2 0 1 8 2 2 0 0 3 10 1 1
10 16 4 29 2 0 6 0 4 9 0 2 3 0 2 9 1 2
11 9 9 21 2 1 4 0 0 6 0 4 0 0 3 1 0 0
12 16 4 9 2 1 5 1 2 2 0 3 2 1 6 4 0 1

Godisnji pregled
70
=@ SCM 1
50 —8—5CM 10
SCM 11
T 50 SCM 12
I
= ——S5CM 13
= 40 == SCM 14
§ —f=—S5CM 15
Z 30
2 —8=5CM 16
220 ——S5CM 17
= SCM 2
10 —=5CM 3
—8—SCM 4
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 SCMS
Mesec SCM 6

Dijagram 36. Graficki prikaz korisnickih zahteva

Kriterijumi za dodelu ocena servisima, prema broju korisnickih zahteva, prikazani su crisp

vrednostima (Tabela 16).
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Tabela 16. Ocene servisima za broj korisnickih zahteva

Rang Ocena SCM Korisnicki Ocenjen
zahtevi

0-25 09 1 237 0,1
26-40 0,8 2 55 0,7
41-60 0,7 3 401 0,1
61-75 0,6 4 19 09
76-90 0,5 5 6 0,9
91-120 0,4 6 54 0,6
121-150 0,3 7 1 0,9
151-190 0,2 8 13 09
191+ 0,1 9 5 0,9
10 6 09
11 2 0,9
12 21 0,9
13 4 0,9
14 34 0,8
15 80 0,5
16 9 0,9
17 10 0,9

Prose¢no vreme (h) resavanja korisni¢kih zahteva (Tabela 17/Dijagram 37) za servise (17) u

periodu od 12 meseci.

Tabela 17. Prosecno vreme resavanja korisnickih zahteva

SCM 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Mesec
1 1,82 0,56 2,68 0 1,19 0,11 1,09 0 3,11 0 1,72 1,20 1,23 0,32

0 0

2,94 2,07 512 31,57 0 0,44 0 0,88 0 18,05 11,01 0 1,61 1,92 1,06 0,57

9,48 4,23 3,28 2510 0 1,94 0 0 8,70 628 1980 1,03 10,61 0 17,61

16,67 2,54 536 26,04 0 9,21 348 1,28 0,33 15,53 5,50 0 1,07 8,66 0 0
1,92

0
0
0
0
4,17 1,12 2,28 36,02 0 10,52 0 0 0,91 30,02 2,51 0 1,03 1,02 0 1,05
0
0
0
0
0

4,30 144,33 1,52 15,10 0 14,32 0 1,06 0 10,02 0 0 1,07 7,56 0 0
4522 1,18 10,22 12,06 16,03 3,45 1,08 7,32 0,93 0
6,01 1,13 4,69 12,01 044 0,63 1,02 1,15 7,56 11,57 0 0 1,53 2,24 21,65 1,06
10 12,65 6,46 4,30 24,36 0 3,60 68,78 7,08 0 14,58 15,55 0 9,10 7,26 0,29 3,30
11 573 3,35 2,83 1506 13,05 3,45 0 0 1,02 0 20,25 0 0 3,72 1,06 0 0
12 8,88 0,89 1,23 18,04 1,04 038 18,13 0,55 1,53 0 17,28 18,73 2,20 34,06 13,34 0 30,06

2

3

4

5

6 11,19 9,73 2,01 58,30 00 5,83 0,10 0,93 0 14,29 1,21 0 29,13 8,42 27,09 0,20
7

8 14,91 0,74 4,20 23,83 0,28 0,80

9
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Godisnji pregled

160
=B=5CM 1
140 =@=5CM 10
= ==S5CM 11
= 120
= SCM 12
2
=
—=@=5CM 13
% 100
0 =@=5CM 14
g 80 =S CM 15
a
= —=@=5CM 16
Q
§ 60 =@=5CM 17
wv
o —==5CM 2
& 40
—=@==5CM 3
- —=@==5CM 4
el SCM 5
0 SCM 6
SCM 7

Mesec

Dijagram 37. Graficki prikaz prosecnog vremena resavanja korisnickih zahteva

Kriterijumi za dodelu ocena servisima, prema prosecnom vremenu re$avanja problema,

prikazani u nastavku (Tabela 18).

Tabela 18. Ocene servisima za prosecno vreme reSavanja korisnickih zahteva

Rang Ocena SCM Vreme Ocenjen
0-3 09 1 7,19 0,7
3-6 0,8 2 13,32 0,4
6-9 0,7 3 3,40 09

9-11 0,6 4 25,46 0,1

11-13 0,5 5 2,86 0,9

13-15 0,4 6 4,14 0,8

15-17 0,3 7 18,13 0,2

17-20 0,2 8 32,30 0,1
20+ 0,1 9 6,58 0,7

10 6,30 0,7
11 14,92 0,4
12 8,80 0,7
13 11,31 0,5
14 11,07 0,5
15 6,49 0,7
16 9,04 0,6
17 577 0,8
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Primena programa FAM4QS na podatke

U prvom koraku se bira broj servisa i « vrednost (Slika 41).
(5 FAMA4QS PhD Milovan Tomasevi¢

Stat  Services Values {w.r,e) Results Help

Formula FAM4QS v Settings

No. services | 19 J

Aipha [0.95 |

Load previous Save data
Slika 41 . Pocetna podesavanja u aplikaciji FAM4QS

U koraku dva (Slika 42) definiSu se nazivi servisa.
L5 FAM4QS PhD Milovan Tomagevié

Stat ~ Services Values {w.r.e) Results Help

No. Name A
_rl-rrterr\llevﬁani.ka V
2 'iLukaNoviSad
3 'SCM 1
4 |scM 2
5 'scm 3
6 |SCM 4 v
<

Slika 42. Definisanje naziva servisa

U koraku tri (Slika 43) definisu se grupe parametara, dodeljuju se tezinski koeficijenti i
vrednosti r za grupe.
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FAMA4QS PhD Milovan Tomasevi¢ 57
Stat  Services Values(v.r.e) Resuts Help
|m vl wsum: 0

ika M ika R
0.628167416305... | 0,184199800461...
0 0

Replaceability - Very Strong - D++
Replaceabilty - Strong - D+
Replaceabiity - Medium Strong - D+

- Medium - DA
Replaceability - Medium Weak - D-+
Replaceabilty - Weak - D-

- Very Weak - D-
Neutralty - A
Simultaneity - Very Weak - C-
Simuttaneity - Weak - C-
Simuttaneity - Medium Weak - C+
Simuttaneity - Medium - CA

... | 0.445948355401... | 0.061276000016...

0ojojoosineoooodf

Slika 43. Definisanje vrednosti za grupe i podgrupe

Kao u prethodnom tako i u narednim koracima Cetiri, pet i Sest definiSu se grupe parametara,
dodeljuju se tezinski koeficijenti i vrednosti r za podgrupe (Slike 44, 45, 46).

FAMAQS PhD Milovan Tomagevi¢ X
Stat  Services Values (w.r.e) Resuls Help
|P1QS Kvalitet Servisa v wsum: 0

g

Replaceability - Very Weak - D~
Neutrality - A
Simuttanety - Very Weak - C-
Simultaneity - Weak - C-
Simultaneity - Medium Weak - C-+

0K|KRO0000000

Simultaneity - Medium - CA

>
- R v

Slika 44. Definisanje vrednosti za grupe i podgrupe (1/3)

[5) FAM4QS PhD Milovan Tomasevié X
Stat  Services Values {w.r.€) Resuts Help

vi wsum: 0

72

ja u kodu

P22 Dokumentacija van koda X

ility - Very Strong - D++ 20,63

[ ]

[

O - Strong - D+ 9521
[0 | Replaceabiity - Medium Strong - D+- | 5,802
[ | Replaceabitty - Medium - DA 3929
[0 | Replaceabilty - Medium Weak - D+ | 2,792
O -Weak - D- 2018
O -Very Weak-D~ | 1499
OO | Neutraity - A 1

[ | Simukanety - Very Weak -C- 0619
[ | Simuktanetty - Weak - C- 0261
%] ity - Medium Weak -C+  |-0.148
[0 | Simuktaneity - Medium - CA 072

T e e |

Slika 45. Definisanje vrednosti za grupe i podgrupe (2/3)
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FAM4QS PhD Milovan Tomasevi¢ X

Stat  Services Values (w.r.e) Resuts Help

Vi wsum: 0

|P30dgovomost

Name InterMehanika LukaNoviSad SCM 1

i

Simultaneity - Very Weak - C-
Simuttaneity - Weak - C-
Simultaneity - Medium Weak - C—+

P31 Reksibiinost  filvd 05 04 | | Replaceability - Strongest - D =+00 =
P32 Trosak P32 Trosak 03 03 0.55 [ |Replaceabilty - Very Strong - D++

P33 Stabilnost 0.65 06 0.75 O ity - Strong - D+
[0 | Replaceabity - Medium Strong - D+
[0 |Replaceabilty - Medium - DA
a ity - Medium Weak - D+
[0 |Replaceabilty - Weak - D-
O ity - Very Weak - D~
O | Neuraliy - A 1
%]
%]
]

Simuttaneity - Medium - CA
v Calculate

Slika 46. Definisanje vrednosti za grupe i podgrupe (3/3)

Add parameter H Remove parameter | Fuzzyw ~ Crisp e

U koraku sedam, klikom na dugme Calculate, dobijaju se rezultati (Slika 47/Dijagram 38)

koji su rangirani prema kvalitetu pruzene usluge (Tabela 19).

FAMA4QS PhD Milovan Tomagevi¢ X

Stat  Services Values (w.r.e) Results Help

Index b o110 Kualtet Servisa; P2 Dokumentacta:  ryerpgohanica LukaNoviSad sch 1 scu2 ScM3 scM 4 sms  °
D+C-C-C- [053642950304121, 0.561528691845299) |[0.472847374085322, 0 49504686673774) | [0,396B9870716... |(0.35673541683... |[0.47689422900... |[0.29505779944... |108079910771
2 DGO [0532161142040971, 0.6031472321913... | 104 74, 0,532838201297568] | [0.39248142767... |(0.35230746211... |[0.47206523085.. | [0.28913865850.. | (08061355085
3 [peccee [0.566100686713461, 0,5443954738377.. |[0.503420025927386, 0.483309314553901) | [0.48535096641... |(0.44023034865... |[051146150159.. |[0.34083003226... | (09014530725
4 [pecce- [053642950304121, 0.561528691845299] | [0.472847374085322, 0 49504686873774) | [0,39689670718... |(0.35673641683... |[0.47689422900... |[0.29505779944... | (08079910771
5 [pecoC [0532161142040971, 0.6031472321913... |[047059882964374, 0.532636201297566] | (0.39248142767... |[0,36230746211... | [0.47208523085... |(0.28913866850... | [0.8061365085
6 [pwc-Cee [0.566100686713461, 0,5443954738377.. |[0.503420025927388, 0.483309314553901) | [0.48535096641... |(0.44023034866... |[051146150159... |[0.34083003226... | (09014530725
7 D+C-C+C- [0.53642950304121, 0,561528691845299)] | [0.472847374085322, 0,435046868737744] | [0.39689870718... |[0,35673541683... |[0.47683422900... |[0.29505779944... |[0.8079910771:
8 [DeCeCeC [0532161142040971, 0.6031472321913... |(0.47059882964374, 0,532838201297568] | [0.39248142767... |[0.35230746211..._|10.47206523085.. | [0.28913866850.. |(0.8061355085
9 |G [0.566100686713461, 0,5443954738377... |(0.503420025927388, 0.483309314553901) | [0.48535096641... |(0.44023034866... |[051146150159.. |[0.34083003226... | (09014530725
0 [DeCCeC- [0533851233637112, 0,5931366029215...|[0469304670155266, 0,522264257884049] | (0.39181517868... |[0,36511873057... | [0.439B1287114... |(028012793774... | [0.8050851024
1 oo 0529545441154621, 0,6311934977733... |[0.467025410290297, 0.556900942055122) | [0,38729299384... |(0.35065394307... |[043421699345.. | [0.2736128143¢... | (08032174753
12 D+C-C-C+ [0.563760949545285, 0.5776659915693... |[0.500256993085223, 0.511632400894764]  |[0.48182382410... |[0.43912329235... |[0.47918822666... |[0.32948031028... |[0.8990667095
1(.1 D-+C-C-C— 10 533851233R37112 N 593135RN29215 | N 4R93N4ATN1IKAIRE N 5227R4757R84N491 1N 39181517868  |IN 3R511R73N57  |IN 43981787114 [N 28N12793774 |0 Rﬂﬂmmﬂ?; N
Fuzzy E v Save data ‘ | Save results I
Slika 47. Rezultati metode
Tabela 19. Rangiranje servisa po kvalitetu
Product ID TD C(H/M/L) DP DT BD FAM4QS
SCM 14 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,620, 0,656]
SCM 4 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,653, 0,688]
SCM 8 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,677,0,714]
SCM 1 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,678, 0,715]
SCM 2 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,697, 0,736]
SCM 13 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,713, 0,755]
SCM 15 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,720, 0,760]
SCM 11 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,725, 0,765]
SCM 3 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,726, 0,765]
SCM 7 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,728, 0,768]
SCM 16 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,737,0,781]
SCM 9 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,745, 0,793]
SCM 12 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,757, 0,804]
SCM 6 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,765, 0,809]
SCM 10 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,778, 0,825]
SCM 17 3T, WO, ] H A OH FE, OL, IN [0,797, 0,851]
SCM 5 3T, WO, ] H A IN FE, OL, IN [0,866, 0,921]
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Kretanje rezultata intervalom
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Dijagram 38. Graficki prikaz rezultata servisa

Usrednjeni « presek je [0.729 0.772], a za +5% je LCL = [ 0.693 0.733] i UCL= [0.765
0.811], pa ¢e se po navedenim kriterijumima izvrSiti rangiranje servisa (Tabela 20). Tako npr. za

SCM 4 imamo da je jezgro:

(0'653 er 0'688) =0.6705<0.693, pa je ranga C, za SCM 8 imamo da je jezgro,
(0'677 hl 0'714) =0.6955<0.693, pa je ranga B, za SCM 10 imamo da je jezgro,
(0'778 J2r 0'825) =0.8015<0.811, pa je ranga B, SCM 17 imamo da je jezgro,
(0797 Z 0851 _ 6824 <0811, pa je ranga A
Tabela 20. Ocene servisima
Product ID TD C(H/M/L) DP DT BD FAM4QS RANG

SCM 14 3T, WO,] H A OH FE, OL, IN [0,620, 0,656] C

SCM 4 3T, WO,] H A IN FE, OL, IN [0,653, 0,688] C

SCM 8 3T, WO,] H A IN FE, OL, IN [0,677,0,714] B

SCM 1 3T, WO,] H A OH FE, OL, IN [0,678,0,715] B

SCM 2 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,697,0,736] B

SCM 13 3T, W0, ] H A OH FE, OL, IN [0,713,0,755] B

SCM 15 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,720, 0,760] B

SCM 11 3T, W0, ] H A OH FE, OL, IN [0,725,0,765] B

SCM 3 3T, W0, ] H A OH FE, OL, IN [0,726,0,765] B

SCM 7 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,728, 0,768] B

SCM 16 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,737,0,781] B

SCM 9 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,745,0,793] B

SCM 12 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,757,0,804] B

SCM 6 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,765,0,809] B

SCM 10 3T, W0, ] H A OH FE, OL, IN [0,778, 0,825] B

SCM 17 3T, W0, ] H A OH FE, OL, IN [0,797,0,851] A

SCM 5 3T, W0, ] H A IN FE, OL, IN [0,866,0,921] A
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Analiza najboljeg i najlosijeg

Upotrebom FAMA4QS, zakljuceno je da se najbolji rezultat, za broj korisni¢kih zahteva
(Dijagram 39) kao i prose¢no vreme njihovog reSavanja (Dijagram 40) po kriterijumima koji su
usvojeni, postize kada je u pitanju lanac snabdevanja 5 a najlosiji rezultat kod lanaca 14, kao §to se

moze videti na dijagramima.

Godisnji pregled

;
© 6
bt
£5
=
< 4
S 3 mSCM14
£y BSCM 5
2
i 1 [
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Mesec
Dijagram 39. Broj zahteva u odnosu na mesece
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Dijagram 40. Prosecno vreme reSavanja u odnosu na mesece

Takode se vidi da najbolji lanac snabdevanja nije imao problema, u periodu od drugog do

0smog meseca, ¢ak i u desetom mesecu je funkcionisao bez problema. Tako da u tom periodu nije
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bilo potrebe za intervencijama $to nije slucaj sa najlosijim lancem. MozZe se primetiti da su problemi

oscilirali tokom cele godine dok su primetne teSkoce kod reSavanja problema u Sestom mesecu i na

kraju godine.

Ukoliko se izvrSi analiza manje uspeSnosti lanca snabdevanja 14 (SCM14) dolazi se do

zakljucka da su razlozi za to slede¢i:

Analiza i specifikacija zahteva su uradene lose i nisu bile potpune.
Nedostupnost biznis korisnika programerima.

Nedovoljna bliskost tima koji razvija aplikaciju — programera i povremena odsutnost iz
tima.

Nepostojanje povratne sprege izmedu specifikacje zahteva i krajnjih korisnika (uticaj
korisnika na specifikaciju zahteva je minimalan).

Da bi povecali nivo uspesnosti i smanjili tendenciju negativnog trenda kod SCM14 i lanaca

sa sli¢nim osobinama predlazu se sledeci korci:

Detaljnija analiza zahteva i vecéa fleksibilnost modela, odnosno sistema (laka i brza
prilagodljivost specifikacije zahteva novim potrebama).

PoboljSanje komunikacije izmedu biznis korisnika i programera (ve¢i broj direktnih

sastanaka, ceS¢a komunikacija: mejlom, skype, telefonom...).

Podizanje kvaliteta meduljudskih odnosa, radnog ambijenta i veca kontrola odsustva sa

posla.
Uspostavljanje direktnih veza izmedu krajnjih korisnika sa pruzaocom usluge.
Nedinamicnost sistema (brzina promene sistema, odnosno loSe azuriranje sistema).

Povecanje brzine inivoa azuriranosti sistema.
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7. REZULTATI ISTRAZIVANJA

U ovom poglavlju detaljnije se razmatraju: 1) istrazivacke hipoteze u kontekstu prethodno
iznesenih teorijskih pretpostavki; 2) karakteristike Adaptivnog modela za upravljanje lancima
snabdevanja; i 3) diskusija primene modela.

7.11Istrazivacke hipoteze

Hipoteze koje su razmatrane:

Osnovne hipoteze:
Hi1 — Moguce je razviti informacioni sistem koji se moze primeniti u lancu snabdevanja.
H2 — Moguce je primeniti informacioni sistem u podrucju usluznih delatnosti.

Hs — Agregaciona funkcija — stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro procenjuje za
odredeni stepen (r) kvalitet servisa.

Hs — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro
procenjuje kvalitet servisa ako su parametri neprecizni.

Pomocne hipoteze:

Hia — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro
procenjuje kvalitet servisa ako su ocene parametara crisp vrednosti, a tezinski
koeficijenti fazi brojevi.

Hab — Fazi agregaciona funkcija — fazi stepena sredina sa tezinama dovoljno dobro
procenjuje kvalitet servisa ako su ocene parametara i tezinski koeficijenti fazi
brojevi.

7.2 Adaptivni model

Na osnovu zahteva korisnika modeliraju se lanci snabdevanja i koriste¢i informacione
sisteme povezuju se svi ucesnici u lancu. Problemi koji se javljaju zahtevaju resenje. Svi ti problemi
se beleze kao i njihova reSenja. Nakon izvesnog vremena (npr. kvartalno, godiSnje itd.) moze do¢i
do preispitivanja njihovog uticaja na sistem. Za procenu pomenutog uticaja tim strunjaka vrsi
procenjivanje parametara koji utiCu na nivo kvaliteta usluge. Na osnovu njihovog iskustva i analize

rezultata vrsi se stalno unapredivanje kvaliteta usluge.

Ceo ovaj postupak je ciklican, odnosno u odredenim vremenskim periodima moze se vrsiti

stalno podizanje kvaliteta usluge.
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Glavna karakteristika adaptivnog modela je algoritam sa precizno definisanim koracima
koje korisnik treba da sprovede da bi podigao nivo kvaliteta usluge 1 odrzao stabilnost lanca
snabdevanja. Na taj nacin omoguceno je sortiranje lanaca snabdevanja i uocavanje “najboljeg i

najlosijeg” u cilju daljeg poboljsanja.
Nedostatak ovog sistema je u tome Sto nije integrisan u dovoljnoj meri.
Adaptivni model €ine tri bitna dela:
1. Model za upravljanje lancima snabdevanja (BSCMS)

Model za upravljanje lancima snabdevanja obezbeduje bolju komunikaciju izmedu svih
ucesnika u lancu snabdevanja, bolji uvid u troskove poslovanja, smanjenje broja verbalnih

komunikacija i odgovarajucih troSkova i povecanje efikasnosti rada celog lanca snabdevanja.

Usmeravanje kretanja informacionih tokova u realnom vremenu, koje ¢e rezultirati
blagovremenim i tacnim deljenjem informacija je osnovni zadatak upravljanja lancima snabdevanja

u savremenim uslovima.

Resavanje protoka i razmena informacija, koje ¢ine osnovni uslov za uspeS$no poslovanje
lanaca snabdevanja 1 kvalitetno zadovoljenje svih ucesnika, bazirano je na primeni odgovarajucih

softvera i veb-sistema, koji su verifikovani na primeru remonta ko¢ionog uredaja.
2. Model za upravljanje korisnickim zahtevima (Service Desk)

Analizirane su mogucnosti 1 zahtevi klijenata koriS¢enjem tehnika koje pruza sistem za
upravljanje korisnickim zahtevima. Predstavljen je nain kako se moze izvrs$iti modeliranje sistema
nezavisno od koriS¢enog alata. U ovom slucaju, korisni¢ke zahteve i odgovor na njihova reSenja

moguce je realizovati kori§¢enjem razlicitih alata koji zadovoljavaju standard ITIL v3 metodologije.

Sistem za upravljanje korisnickim zahtevima je reSenje koje omogucava IT jednostavan,
kvalitetan i pouzdan servis i podrSku IT usluga korisnicima. Ovo je postignuto koris¢enjem

razli¢itim tehnologija integrisanim u jedinstveno resenje koje pruza:
e jedinstvenu tacku pristupa korisnicima;

e |T menadZerima jednostavnije upravljanje procesima, uvid u troskove odrzavanja i reSavanja

problema;
e otklanjanje ,,uskih grla“ usled neravnomerne raspodele poslova;

e preciznije vrednovanje obavljenog posla IT analiti¢ara.
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Glavni nedostatak ovog sistema je problem pouzdanosti informacija koje se dobijaju
obradom tekstualnih komentara o kvalitetu proizvoda i usluga koje korisnici ostavljaju. Bez obzira
na brojna istrazivanja, u ovoj oblasti jo§ uvek postoje brojni problemi. Zbog toga u buducnosti

trebalo bi posebnu paznju posvetiti ovom problemu.
3. Matematic¢ki model za ocenu kvaliteta pruZene usluge (FAM4QS)

Za razliku od LSP-a (Logical scoring of preferences), kod novouvedenog modela ovde se
posmatraju umesto standardnih realnih brojeva tzv. fazi brojevi i odgovarajuce operacije definisane
nad njima. Opravdanje za uvodenje, tj. zamenu obi¢nih brojeva sa fazi brojevima se sastoji u tome
da su ocene parametara koji se razmatraju u sistemu ili nejasne (neprecizne) ili se mogu kretati u
nekom rasponu.

Sli¢no kao i kod LSP-a, gde se ocenjuju pojedina¢ni parametri, kao i celokupni servis i ovde
se uzima u obzir da svaki od pojedinacnih parametara ne ucestvuje podjednako u celokupnoj oceni,
te im zato dodeljuju razli¢ite tezine koje kod ovog modela nisu vise obi¢ni ve¢ trougaoni fazi
brojevi. I za procene kod pojedinac¢nih parametara su uzeti trougaoni fazi brojevi, §to kona¢no daje
ocenu servisa koja je fazi broj (ne mora biti obavezno trougaoni). Za to izraCunavanje je koris¢en
aparat fazi aritmetike, odnosno prikaz rezultata kao alfa presek (zatvoreni interval), a ne obican
broj.

Izborom « bira se stepen uverenja u proceni eksperata za odredeni parameter, pa u

zavisnosti od toga i dobijeni rezultat je neodreden.

Krajnji rezultat je korigovan sa +5% i dobijene intervalne vrednosti (UCL i LCL) koje

odreduju rang (kvalitet) servisa.

Priroda rezultata uslovljava izbor ranga servisa, odnosno ako je jezgro fazi broja koji
odgovara oceni posmatranog lanca manje od leve granice UCL dodeljen je najlosiji rang, a ako je
veci od desne granice LCL on je najviSeg ranga. Sve posmatrane vrednosti ranga servisa koje su

izmedu tih granica su srednjeg ranga.

Broj r koji se javlja u formuli za ocenu parametara kao i celokupnog servisa i odreduje da li
je data ocena vise ili manje pesimisti¢na, odnosno optimisti¢na, a §to je i odredeno prirodom

parametara.

U modelu koji je razvijen za ocenu parametara se zapravo Koristi jedna fazi agregaciona
funkcija, koja po svojoj prirodi radi sa nepreciznim podacima i od viSe vrednosti pravi novu

usrednjenu vrednost. Stoga se ova aparatura moze koristiti za modeliranje odluke koja predstavlja
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neku usrednjenu vrednost od vise donesenih pojedinac¢nih nepreciznih odluka, u bilo kom slicnom

donosenju odluka gde su ulazi neprecizni podaci.

Nedostatak ovog modela jeste Sto rezultat nije precizan, ali to je i posledica nepreciznosti

procena eksperata.
U matemati¢kom pogledu dati model se moze menjati u viSe pravaca:

» Menjanjem agregacione funkcije — moze se posmatrati funkcija koja zavisi ne samo
od jednog parametra r, nego od viSe njih Cijim variranjem mozemo podeSavati

Kriterijume za ocenu servisa.

» Predstavljanjem vrednosti ne kao trougaonih ve¢ kao trapezoidnih ili neki drugih fazi

brojeva.

7.3 Primena modela i verifikacija hipoteza

Razvijeni adaptivni model je primenjen na slucaj preduzeca Intermehanika sa sedistem u
Smederevu. To preduzece sa svojim dobavlja¢ima i korisnicima njenih usluga ¢ini jedan lanac
snabdevanja vezanih za delatnost proizvodnje kocionih uredaja kao i pruzanja usluga njihovog

odrzavanja. Stoga su potvrdene hipoteze H1 i Ha.

Pri ocenjivanju kvaliteta usluge, mogu se koristiti razli¢ite funkcije, ali najcesée tzv.
funkcije agregacije, kojima se na odredeni nacin usrednjavaju ocene pojedinac¢nih parametara koje
su date od strane tima stru¢njaka. Agregaciona funkcija koja je koriS¢ena je tzv. uopStena stepena
sredina koju karakteriSe stepen r. Tezinski koeficijenti koji se u njoj javljaju kao i njeni argumenti
argimenti mogu biti obi¢ni ili fazi brojevi u zavisnosti od toga da li su ocene parametara precizne ili
ne. Uopstena stepena sredina je primenjena na 17 lanaca snabdevanja sa teritorije Republike Srbije.
U zavisnosti od prirode parametara, tim stru¢njaka vrSi izbor stepena r, odnosno odreduje
konjuktivnost (disjunktivnost) forme funkcje agregacije i daje dovoljno dobru procenu kvaliteta
servisa. Time su hipoteze Hs i Ha potvrdene. Ocena kvaliteta usluge tj. izraCunavanje vrednosti
funkcije agregacije je vrSeno 1 za slucajeve kada su procene tezinskih koeficijenata bile 1 realni 1
fazi brojevi, a ocene parametara fazi brojevi, na osnovu ¢ega su verifikovane pomoc¢ne hipoteze Hsa
I Hap. Na osnovu dovoljno dobre procene tima stru¢njaka za: parametere, tezinske koeficijente i
stepen agregacione funkcije, sledi dovoljno dobra procena kvaliteta servisa. Sa teorijske tacke

gledista uopsStena stepena sredina je i izabrana zato S$to daje mogucnost (variranjem stepena r),
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izbora od najpesimisti¢nije (maksimalna konjiktivnost forme) do najoptimistri¢nije (maksimalna
disjiktivnosti forme) odluke.
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8. ZAKLJUCAK

U ovom radu predmet istrzivanja su lanci snabdevanja, odnosno upravljanje njima sa ciljem
podizanja kvaliteta usluge koje oni pruzaju. Tako su radi boljeg razumevanja navedene definicije
lanca snabdevanja od strane viSe autora. Detaljno su opisani nacini upravljanja lancima

snabdevanja, principi na kojima se zasnivaju kao i faze njihovog razvoja.

Iz ovog istrazivanja proizilazi da je lanac snabdevanja niz tri ili viSe subjekta i njihovih
aktivnosti povezanih u jedinistven proces snabdevanja kupca proizvodom ili uslugom u svrhu
zadovoljenja njegovih zahteva, gde svaki uesnik lanca raspolaze neophodnim informacijama u
realnom vremenu koje su mu potrebne radi ostvarivanja povisenog kvaliteta pruzene usluge. Ova
definicija ukazuje na neraskidivu vezu lanca snabdevanja i upravljanja njime, iz toga je istrazivacki

problem ove disertacije razvoj modela za upravljanje lancima snabdevanja.

Lanci snabdevanja svakog dana moraju biti spremni da se suoCe sa novim zahtevima i

izazovima, iako ni ve¢ postojeci problemi jos uvek nemaju odgovarajuca resenja.

Razvijeni Adaptivni model za upravljanje lancima snabdevanja se sastoji od: Modela za
upravljanje lancima snabdevanja, Modela za upravijanje korisnickim zahtevima i Matematickoe
modela za ocenu kvaliteta pruzene usluge. U svrhu primene adaptivni model je predstavljen
algoritmom sa precizno definisanim koracima koje korisnik treba da sprovede da bi podigao nivo
kvaliteta usluge 1 odrZao stabilnost lanca snabdevanja. Na taj nacin, omoguceno je sortiranje lanaca
snabdevanja i uocavanje “najboljeg i najlosijeg” u cilju daljeg poboljsanja. | tako se postize bolja

kontrola procesa upravljanja i omogucava brze donosenje odluka.

Struktura modela je hijerarhijska, sa sedam nivoa aktivnosti i povratnim spregama koje
omogucavaju njegovo stalno unapredivanje. Na prvom nivou se vrsi analiza 1 definisanje aktivnosti.
Drugi nivo predstavlja osnovni model za upravljanje lancima snabdevanja u okviru kojeg je
ponuden skup aktivnosti vezanih za poslovanje od kojih se vr$i njihov izbor u zavsnosti od potreba.
Zbog specifi¢nosti lanca nije ponudena potrebna aktivnost - ona se kreira. Sve to vodi slede¢em
nivou, na kome se vr§i prilagodavanje modela potrebama korisnika. Cetvrti nivo se sastoji od &etiri
koraka i to: definisanje partnera, definisanje podataka i dokumenata potrebnih za poslovanje,
donosenje pravila o razmeni informacija, kao i nacina pristupa njima. Svi navedeni nivoi se
implementiraju 1 prilagodavaju ucesnicima lanca snabdevanja u okviru petog nivoa. Na nivou Sest,
predstavljen je nacin kako se moze upravljati korisnickim zahtevima, nezavisno od koris¢enog
alata. Na poslednjem, sedmom nivou, vrsi se ocenjivanje lanaca snabdevanja koji se sortiraju po

kvalitetu pruzene usluge. U okviru ovog nivoa, definisan je matematicki model za ocenu kvaliteta
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pruzene usluge koji reSava problem ve¢ postojecih modela sa nepreciznim procenama parametara.

To je uradeno fazi agregacijonom funkcijom.

Model za upravljanje lancima snabdevanja resava problem protoka i razmene informacija,
koje Cine osnovni uslov za uspesno poslovanje lanaca snabdevanja i kvalitetno zadovoljenje svih
uCesnika, je bazirano na primeni odgovaraju¢ih softvera i veb-sistema, koji su verifikovani na

primeru remonta ko¢ionog uredaja.

Model za upravljanje korisnickim zahtevima je reSenje koje omogucéava IT jednostavan,
kvalitetan i pouzdan servis i podrSsku IT usluga Kkorisnicima. Ovo je postignuto koriséenjem

razli¢itih tehnologija integrisanih u resenje koje pruza:
¢ jedinstvenu tacku pristupa korisnicima;

¢ IT menadZerima jednostavnije upravljanje procesima, uvid u troskove odrzavanja i

reSavanja problema;
e otklanjanje ,,uskih grla“ usled neravnomerne raspodele poslova;
e preciznije vrednovanje obavljenog posla IT analiticara.

Matematicki model za ocenu kvaliteta pruzene usluge, opravdanje za uvodenje, tj. zamenu
obi¢nih brojeva sa fazi brojevima, a sustina je u tome da su ocene parametara koji se razmatraju u
sistemu ili nejasne (neprecizne) ili se mogu kretati u nekom rasponu. Za procene pojedinacnih
parametara su uzeti trougaoni fazi brojevi, Sto daje ocenu servisa koja je fazi broj (ne mora biti
obavezno trougaoni). Za to izraCunavanje je koris¢en aparat fazi aritmetike, odnosno prikaz
rezultata kao alfa presek (zatvoreni interval), a ne obi¢an broj. Izborom alfe, bira se stepen uverenja
u procenu eksperata za odredeni parameter, pa u zavisnosti od toga 1 dobijeni rezultat je neodreden.
Krajnji rezultat je korigovan sa +5% i dobijene su dve intervalne vrednosti (UCL i LCL), koje

odreduju rang (kvalitet) servisa.

Formulacija nove metode kojom se vrSi korektnija ocena kvaliteta servisa, biranjem
razli¢itih vrednosti za stepene kod stepenih sredina koje koristimo za procenu parametara, odnosno
grupa parametara sistema, pa i samog servisa takode, doprinosi boljoj oceni, §to je i uslovljeno
razli¢itom prirodom parametara. Ta razliCitost implicira vecu ili manju disjunktivnost odnosno
konjuktivnost forme izabrane agregacione funkcije (veée r disujunktivnija forma, manje r

konjuktivnija forma).

U matematickom pogledu, dati model se moZe menjati u vise pravaca:
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e Menjanjem agregacione funkcije — moze se posmatrati funkcija koja zavisi ne samo
od jednog parametra r nego od viSe njih, ¢ijim variranjem moZzemo podeSavati

kriterijume za ocenu servisa.

e Predstavljanjem vrednosti ne kao trougaonih ve¢ kao trapezoidnih ili neki drugih fazi

brojeva.

Doprinos istrazivanja Se ogleda u mogucnosti direktne primene razvijenog modela i
pruzanja novih informacija za nau¢nu i struénu javnost, koje mogu predstavljati kvalitetnu podlogu

daljem razvoju modela za upravljanje lancima snabdevanja.

Adaptivni model je mogucée primeniti u velikom broju malih i srednjih usluznih preduzeca
koja posluju u Srbiji, ali 1 Sire. Sve interesne grupe ¢e imati korist od detaljne specifikacije modela
kao 1 dobru podlogu za razvoj i implementaciju buducih sistema, metoda 1 modela. Uvodenje
sistema u preduzece ,,Intermehanika” doprinelo je boljem poslovanju i na taj nacin su izbegnuti
problemi kao $to su: smanjenje greSaka, smanjenje troskova itd., a samim tim i povecanje kvaliteta
rada. Drugim re¢ima, ucesnicima lanca snabdevanja ovaj model omogucuje podlogu za ostvarivanje

kompetitivne prednosti u odnosu na druge lance na trzistu.

Matematicki model za ocenu kvaliteta pruZene usluge je 1 posebno proveren na 17 lanaca
snabdevanja i time je uspesno izvrSeno rangiranje tih lanaca prema zahtevanim kriterijumima. Na
osnovu tog rangiranja, poredenjem karakteristika najboljeg 1 najloSijeg rangiranog lanca
snabdevanja, u okviru najlosijeg lanca se vr$i analiza aktivnosti na svim nivoima adaptivnog
modela i modifikacija uo€enih slabosti u odnosu na najbolji lanac, §to u rezultatu daje visi kvalitet

usluge.

Predstavljeni model je dovoljno uopSten i uz odredena podesSavanja i visi nivo integracije
moze se primeniti u razli¢itim oblastima materijalne i nematerijalne proizvodnje.
Istrazivanja su pokazala da postoje i odredena ograni¢enja koja iziskuju paznju i trebaju biti
predmet daljih istrazivanja u budu¢nosti:
1) Visi nivo integracije
2) Primena neuralnih mreza
3) Razvoj veb platforme otvrenog tipa koja bi omogucila kreiranje novih lanaca snabdevanja.

4) Primena adaptivnog modela u internom poslovanju ucesnika lanca snabdevanja.
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