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Modelovanje poslovnih procesa

dr Rade Matić

Beogradska akademija poslovnih i umetničkih strukovnih studija

Informacioni sistemi – master strukovne studije



▪ Podešavanje otkrivanja procesa

▪ Metode otkrivanja procesa

▪ Metod modelovanja procesa

▪ Osiguranje kvaliteta modela procesa

Sadržaj - Otkrivanje procesa
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I - Otkrivanje procesa

• Otkrivanje procesa definisano je kao čin prikupljanja i 

organizovanja informacija o postojećem procesu u smislu 

modelovanja procesa onakavog kakav trenutno jeste.

• Otkrivanje procesa je mnogo šira aktivnost od modelovanja 

procesa jer je modelovanje deo otkrivanja procesa. 

• Problem je u tome što modelovanje može početi tek kada se 

skupi dovoljno informacija. 

• Prikupljanje informacija u praksi se često pokazuje kao

obiman i dugotrajan posao. 



I - Otkrivanje procesa

Da bi smo se bavili ovim problemima, potrebno je opisati četiri zadatka 

otkrivanja procesa:

• Definisanje okruženja: okupiti tim koji će biti odgovoran za 

upravljanje procesom.

• Prikupljanje informacija: izgraditi razumevanje procesa. Dostupne 

su različite metode otkrivanja.

• Sprovođenje modelovanja: uraditi stvarno modelovanje.

• Osiguranje kvaliteta modela: garantovati da dobijeni model 

ispunjava različite kriterijume kvaliteta.
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Analitičar procesa

• To je stručnjak koji se bavi analizom, dokumentovanjem, 

optimizacijom i poboljšanjem poslovnih procesa unutar 

organizacije. 

• Mora da zna jezik za modelovanje procesa (npr. BPMN), i 

mora biti vešt u prikupljanju i organizovanju informacija u 

vezi sa procesom.



Analitičar mora da:
• Upozna i definiše oblasti aktivnosti odnosno domena problema i mesta IS 

u njemu. Primeri domena: knjigovodstvo, obazovanje, zdravstvo itd. 

• Otkrije i opiše sve aktivnosti sistema koji se analizira u razgovoru sa 

ekspertom iz tog domena.

• Komunicira sa klijentima i ostalim članovima tima koji se bave analizom i 

projektovanjem IS. 

• Utvrdi zahteve na bazi: intervjua, upitnika, uvidom u dokumentaciju, 

posmatranjem, upoređivanjem, merenjem, uzorkovanjem, simulacijom, 

verifikacijom i dokumentovanjem.

• Projektuje model tako da se svaka promena može brzo i jednostavno 

ugraditi. 

Kao rezultat analize bilo kog procesa dobija se jasna slika o procesu koji se 

posmatra.



Razmotrite sledeća dva zadatka modelovanja:

• Modelovanje procesa naručivanja knjiga putem Internet 

knjižare, iz perspektive kupca.

• Modelovanje istog procesa iz perspektive knjižare. 

Sa kojim od dva gornja zadatka ste upoznati i zašto?

Primer: modelovanje perspektive



Razmotrite sledeća dva zadatka modelovanja:

• Modelovanje procesa naručivanja knjiga putem Internet 

knjižare, iz perspektive kupca.

• Modelovanje istog procesa iz perspektive knjižare. 

Koji zadatak je teži?

Sa kojim od dva gornja zadatka ste upoznati i zašto?

Teži je drugi, ali svakako nijedan od njih nam nije blizak 

koliko je blizak učesnicima procesa koji to rade svakodnevno 

(domenskim ekspertima).

Primer: modelovanje perspektive



• Osoba koja poseduje duboko znanje i razumevanje 

poslovnih procesa (domena ili oblasti) unutar organizacije.

• Tipično je to učesnik procesa, ali to može biti i vlasnik 

procesa ili operativni menadžer koji koordinira timom 

učesnika procesa.

 

• Spoljne uloge u procesu kao što su partneri, dobavljači i 

kupci takođe treba konsultovati kao stručnjake iz domena, 

jer oni mogu pružiti komplementaran pogled na isti proces, 

mada bi njihovo znanje o procesu nesumnjivo bilo ograničeno 

na ograničenu izloženost njemu. 

Domenski ekspert



• Loša strana je što stručnjaci za domene nisu vešti u 

modelovanju procesa. 

• U nekim kompanijama stručnjaci za domene čak odbijaju da 

razgovaraju o modelima procesa, jer se ne osećaju prijatno 

objašnjavajući svoje učešće u procesu pre modela procesa. 

Domenski ekspert



• Postoje BPM konsultantske kompanije koje su se 

specijalizovale za određene industrijske domene kao što su 

revizija, finansije ili rudarstvo. 

• Prednost je kada se BPM konsultanti, koji takođe imaju 

stručnost u domenu, mogu dodeliti na projekte modelovanja

procesa.

• Zadatak vlasnika procesa je da se obezbedi posvećenost i 

angažovanje analitičara i domenskog eksperata tokom 

definisanja okruženja otkrivanja procesa. 

• Broj i vrsta analitičara procesa i domenskih eksperata koji 

će biti uključeni zavisi od složenosti procesa. 

Domenski ekspert



Vi ste menadžer konsultantske kompanije i morate da zaposlite

osobu za novo potpisani BPM projekat sa onlajn knjižarom. 

Razmotrite sledeća dva profila: 

• Marko ima deset godina radnog iskustva sa onlajn prodajom. 

Radio je u različitim timovima koji su bili uključeni u postupak 

naručivanja i naplate onlajn prodaje.

• Sara ima pet godina iskustva radeći kao analitičar procesa u 

bankarskom sektoru. Poznata su joj dva različita jezika za 

modelovanje procesa i nekoliko alata za modelovanje.

Koga biste zaposlili kao analitičara procesa?

Vežba 1



Vi ste menadžer konsultantske kompanije i morate da zaposlite

osobu za novo potpisani BPM projekat sa onlajn knjižarom. 

Razmotrite sledeća dva profila. 

• Marko ima deset godina radnog iskustva sa onlajn prodajom. 

Radio je u različitim timovima koji su bili uključeni u postupak 

naručivanja i naplate onlajn prodaje.

• Sara ima pet godina iskustva radeći kao analitičar procesa u 

bankarskom sektoru. Poznata su joj dva različita jezika za 

modelovanje procesa i nekoliko alata za modelovanje.

Iako je mala razlika između ova dva kandidata, izbor bi pao na 

Saru. Ima potrebne veštine nezavisne od oblasti poslovanja. 

Lakše će prevazići sve probleme iz iskustva u organizavanju 

otkrivanja procesa (okruženje, modelovanje, verifikacija itd.)

Vežba 1



Činjenica da su modelovanje znanja i domensko znanje 

često dostupna različitim osobama dovodi do tri 

suštinska izazova otkrivanja procesa, a to su:

1. Fragmentirano poznavanje procesa, 

2. Razmišljanje na nivou instance (slučaja),

3. Nedostatak poznavanja jezika za modelovanje 

procesa.

Tri izazova u otkrivanju procesa



Izazov 1: 

Fragmenirano poznavanje procesa
• U današnje vreme, zbog specijalizacije i podele rada, teško da će svi 

zadaci procesa biti izvedeni od istog resursa. Različiti zadaci biće 

dodeljeni različitim specijalizovanim resursima.

 

• To ima za posledicu da analitičar mora prikupiti informacije o datom 

procesu razgovorom sa različitim domenskim ekspertima koji su 

odgovorni za različite zadatke u procesu. 

• Veoma često domenski eksperti imaju apstraktno razumevanje 

celokupnog procesa, ali vrlo detaljno razumevanje sopstvenih zadataka. 

To otežava usaglašavanje različitih pogleda. 

• Konkretno, jedan domenski ekspert može imati drugačiju ideju o tome kakav 

se izlaz može očekivati od zadnjeg zadatka osobe koja na njemu zaista 

stvarno radi. 



• Takođe je čest slučaj da pravila procesa nisu jasno i detaljno 

definisana.

• Fragmentirano poznavanje procesa jedan je od razloga zašto 

otkrivanje procesa zahteva nekoliko iteracija. 

• Moraju se rešiti potencijalni sukobi u datim informacijama. 

• Analitičar procesa mora da daje predloge za rešavanje 

nedoslednosti, što opet zahteva povratne informacije i 

eventualno odobrenje od domenskih eksperata, pre nego što 

dobije konačnu potvrdu od vlasnika procesa.

Izazov 1: 

Fragmenirano poznavanje procesa



Why can‘t I directly 

provide cash after 

approval?
We bundle refinancing to 

get better interest rates.

I make a photocopy 

before handing over the 

application

Izazov 1: 

Fragmenirano poznavanje procesa



Izazov 2: Domenski eksperti razmišljaju na 

nivou instance
• Domenskim ekspertima je lako opisati zadatke koje su izvršili u toku jedna 

određene instance procesa, ali će verovatno imati problema da odgovore 

na opšta pitanja o tome kako proces funkcioniše na opšti način.

• Zaista je uloga analitičara procesa da organizuje i apstrahuje delove 

informacija koje pruža domenski ekspert i na osnovu toga da kreira 

sistemski definisan model procesa. 

• Zbog toga je potrebno da se za domenske eksperte formulišu pitanja o 

određenim aspektima procesa, npr. „Šta se dešava ako određeni uslovi 

ispune, a šta kad ne ispune?“ i sl. 



Analitičari obično dobijaju odgovore kao npr.:

“Svaki student je drugačiji”

“Ne možete ih stvarno uporediti. Naši studenti

dolaze na različite šaltere u različito vreme 

koristeći različite načine prijave ispita.”

“Nikada ne možemo raditi ništa potpuno na isti 

način. Ima mnogo uslova za prijavu ispita i 

stalno se nešto menja”.

„Ima mnogo specifičnih situacija kad se student 

pojavi sa svojim problemom i zahtevom.“

Izazov 2: Domenski eksperti razmišljaju na 

nivou instance



Izazov 3: Poznavanje modelovanja procesa 

je neuobičajeno

• S obzirom da domenski ekspert ne razume jezike za

modelovanje, iako su oni intuitivni, analitičar procesa mora 

detaljno objasniti sadržaj modela procesa. On treba da

prevede model procesa na prirodni jezik.

 

• Domenski eksperti će se osećati lagodnije komentarišući 

objašnjenja procesa na prirodnom jeziku, ukazujući na 

aspekte koje je potrebno izmeniti ili dodatno razjasniti u skladu 

sa njihovim razumevanjem procesa.



“Da li dijagram korektno opisuje proces?”

Izazov 3: Poznavanje modelovanja procesa 

je neuobičajeno



Šta čini dobrog analitičara procesa?

Jedan od načina za opisivanje ličnosti je takozvani “Model pet 

faktora” razvijen u psihološkim istraživanjima. U osnovi, ovaj 

model opisuje pet psiholoških faktora:

1. Otvorenost (uvažavanje umetnosti, osećanja i avantura), 

2. Savesnost (tendencija ka samodisciplini, postignućima i 

planiranju), 

3. Ekstravertnost (pozitivnost, energičnost i traženje 

društva, briga o fizičkom i socijalnom okruženju), 

4. Emotivna stabilnost (biti saosećajan i kooperativan) i 

5. Neurotizam (biti anksiozan, depresivan i ranjiv). 



Odlični analitičari su jaki u pogledu savesnosti i ekstravertnosti.

1. Savesno planiranje i koordinaciju intervjua ili radionica sa 
različitim domenskim ekspertima u ograničenom vremenskom 
periodu.

2. Dragoceno je imati energičnog i ekstravertnog (brine o fizičkom 
i socijalnom okruženju) analitičara procesa koji može stvoriti 
pozitivnu atmosferu za rad na projektu i tražiti kompromis 
između uključenih strana, svestan interesa koji su u pitanju.

Otkrivanje procesa zaista zahteva savesno planiranje i 
koordinaciju intervjua ili radionica sa različitim domenskim 
ekspertima u ograničenom vremenskom periodu.

Šta čini dobrog analitičara procesa?



Treba da obrate pažnju na sledeće aspekte:

• Uključivanje pravih ljudi u tim.

• Formulisanje i testiranje hipoteze (Priprema opsežnog skupa 

pitanja i pretpostavki za razgovar sa domenskim stručnjacima, 

na primer, u intervjuima ili na radionicama...)

• Identifikovanje obrazaca – paterna (Oni se mogu koristiti za 

konstrukciju delova modela procesa. Takvi podaci se obično 

odnose na određene strukture kontrole toka.)

• Obraćanje pažnje na kvalitet modela (Lako razumljivi modeli 

pomažu u boljem angažovanju relevantnih zainteresovanih 

strana. 

• Dobri analitičari takođe koriste pravi nivo apstrakcije. Na 

primer, menadžeru ne bi trebalo da pokažete vrlo detaljan 

model.

Šta čini dobrog analitičara procesa?



Razmotrite proces naručivanja preko onlajn knjižare i pretpostavite da imate 

kontakt sa tri interna resursa: menadžera za odnose sa kupcima (koji se bavi 

prodajom i reklamacijama), radnik u skladištu (koji brine o pošiljkama) i 

finansijski službenik (koji kreira račune i skuplja uplate). 

Kao analitičar procesa, koja pitanja trebate postaviti ovim ekspertima da bi ste 

mogli da napravite celovit i sistematski prikaz ovog procesa?

Napomena:

Razmislite o različitoj izloženosti ovom procesu koju imaju ova tri resursa, o 

mogućim uslovima, ishodima procesa i izuzecima koje su možda imali tokom 

izvršavanja ovog procesa.

Vežba 2



Treba prevazići dva od tri izazova: 

(i) fragmentirano znanje o procesu i 

(ii) razmišljanje na nivou slučaja. 

• Prvo moramo da razumemo kako svaki od tri eksperta u domenu učestvuje 

u procesu. 

• Možemo ih pitati za koje su zadatke odgovorni, i koji su im ulazi potrebni, a 

šta su izlazi. 

• Ovo će pomoći da razumemo koje preuzimanje posla postoji između njih 

(pod pretpostavkom da nema drugog resursa uključenog u proces) kako 

bismo zaključili početni redosled između njihovih zadataka. 

• Moramo postaviti dodatna pitanja da bismo otkrili skrivene pretpostavke i 

uslove koji su u osnovi opisa. 

Vežba 2



➢ Npr. radnik u magacinu može očekivati da dobije jednu potvrđenu 

porudžbinu za sve knjige u porudžbenici, pod pretpostavkom da nema 

isporuke dok sve naručene knjige ne budu dostupne. 

➢ Međutim, kupac je možda odlučio da se njegove knjige isporučuju u 

različitim paketima čim budu dostupne. U ovom slučaju, menadžer može da 

odobri skup podporudžbina (jednu po paketu), a ne jednu porudžbinu. 

➢ Da bismo razjasnili ove različite pretpostavke između menadžera i radnika u 

skladištu, treba pitati menadžera o različitim opcijama isporuke koje su 

dostupne kupcima i proceniti koje implikacije postoje za radnika skladišta.

Vežba 2



➢ Da bi prevazišli drugi izazov, treba se raspitati o izuzecima zbog poslovnih 

grešaka. Npr. šta se dešava ako kupac otkaže porudžbinu ili ako naručeni 

proizvod nije dostupan ili ako je obustavljen? 

➢ Takođe se treba raspitati o mogućnosti čekanja ili zastoja. Npr. da li postoji 

rok za ispunjenje narudžbine, i šta se dešava ako se ovaj rok ne ispoštuje?

➢ Ovo su primeri pitanja koja pomažu da se rasudi na nivou procesa, jer se 

fokusiraju na različite uslove i različite ishode, a ne na nivo konkretnog 

slučaja. 

➢ Na ovaj način se mogu identifikovati konstrukcije rutiranja koje su potrebne 

za povezivanje svih zadataka i zaključiti kompletan tok kontrole. 

➢ Npr. porudžbinu odobrava menadžer samo ako su naručene knjige 

dostupne. Ako nisu, kupac se o tome obaveštava i porudžbina se odbija. 

Ova dva (srednja) ishoda se međusobno isključuju, što ukazuje na prisustvo 

XOR-split nakon provere dostupnosti zaliha.

Vežba 2



II - Metode otkrivanja procesa

1. Zasnovano na dokazima (evidenciji)

a.) Analiza dokumenata

b.) Posmatranje (observacija) 

c.) Automatsko otkrivanje procesa

2. Zasnovano na intervju

3. Zasnovano na radionicama

Birati jedan ili više od njih na osnovu konteksta i budžeta.



a.) Analiza dokumenata

• Dokumenti ukazuju na postojeće uloge, aktivnosti i poslovne objekte:

– Možda već postoji opis procesa (idealan scenario)

– Interne politike i pravila

– Organizacione šeme

– Planovi zapošljavanja

– Izveštaji o sertifikatima o kvalitetu

– Rečnici i priručnici

– Obrasci

– Radne instrukcije…

• Predlaže se prikupljanje informacija pre nego što se obratite 

domenskim ekspertima.

• Potencijalni problemi analize dokumenata:

– Možda nisu procesno orijentisani jer proces ide kroz više funkcija 

– Možda nisu pouzdani (netačni su, jer se ne ažuriraju) 

– Možda treba apstrakcija ili dorada jer negde ima suviše detalja.



b.) Posmatranje
• Potrebno je pratiti direktno izvršenje pojedinačnih instanci procesa, a zatim 

apstrahovati instance do nivoa procesa:

– Aktivna uloga: igrajte određenu ulogu, npr. ulogu kupca 

– Pasivna uloga: posmatrajte učesnike i njihovo okruženje

• Potencijalni problemi:

– Aktivna uloga: nema šire slike

– Pasivna uloga: pristrasnost učesnika jer menja ponašanje.

• Pratiti poslovne objekte tokom njihovog životnog ciklusa

• Otkrića zasnovana na posmatranju imaju prednost u tome što otkrivaju 

kako se zaista danas sprovodi proces, dok analiza dokumenata obično 

beleži prošlost.



c.) Automatsko otkrivanje procesa i 

rudarenje procesa

• Rudarenje procesa pripada porodici tehnika za analizu performansi i 

usaglašenosti poslovnih procesa na osnovu evidencija događaja nastalih 

tokom njihovog izvršavanja.

• Ova tehnika omogućava da se razume kako se proces zapravo izvršava i

da se svedu performanse procesa do nivoa pojedinačnih zadataka, resursa i

primopredaje.

• Automatsko otkrivanje procesa je metoda koja koristi istoriju događaja

(engl. event log), tj. podatke o izvršenim procesima koji se čuvaju u 

običajenim informacionim sistemima (bazama podataka i sl.) dostupnim u 

organizaciji.
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Postojeći model

✓/

event log

event stream

DB

Otkriveni model

Otkrivanje

Usklađenost

Poboljšanje
Poboljšani model

Tri su prednosti ovog metoda:

- Beleži stvarno izvršavanje procesa tj. otkrivanje modela procesa;

- Uvid u nove atribute i poboljšanja (otkriva resurse, trajanje i broj ponavljanja)

- Usklađenost sa ostalim IS koristeći alate za rudarenje procesa

c.) Automatsko otkrivanje procesa i 

rudarenje procesa



• Naziv aktivnosti i vreme izvršavanja

• Referenca na ID slučajeve

Dodatne informacije:

• Resurs aktivnosti, trošak

• Atributi slučaja (npr. referenca kupca, vrsta slučaja ...)

c.) Automatsko otkrivanje: 

Minimalni zahtevi za podacima



c.) Automatsko otkrivanje procesa i 

rudarenje procesa
• Ograničenje je da istorije događaja nisu uvek dostupne, a 

kada jesu, ponekad snimaju samo neke zadatke u procesu, a 

ne i druge (tj. u istoriji postoje praznine) ili sadrže nejasnoće i 

druge greške u evidentiranju.

• U zavisnosti od nivoa detalja u kojima su evidentirane 

informacije o procesu, rezultirajući modeli mogu biti suviše

niskog nivoa i teško razumljivi.



2. Otkrivanje na osnovu intervjua

Zbog prvog izaziva (fragmentiranog znanja o procesu) potrebno je intervjuisati više 

eksperata. Pristupi:

• Napred (početi od okidača koji je pokrenuo proces) „vs“ Nazad (početi od rezultata 

procesa)

• Struktuirano (predefinisana pitanja treba da potvrde hipoteze) „vs“ Nestruktuirano

(slobodna forma je dobra za pitanja koja smo zaboravili, a ekspert smatra da treba 

da kaže specifičnosti). Uvek treba pitati i za „rainy-day“, a ne samo „suny-day“ 

scenario da bi uhvatili izuzetke i moguće greške u procesu.

Pretpostavka: analitičar i domenski ekspert koriste istu terminologiju

Zamka: specifično ponašanje ima tendenciju da se zanemari > treba koristiti pitanja koja 

imaju za cilj da identifikuju takvo ponašanje.

Naporan i kreativan posao koji traži dosta vremena 

jer su neophodne iteracije intervjua zbog otkrivanja novih 

saznanja, izuzetaka i validiranja razumevanja procesa.

Tipične faze metode intervjua su: 

intervjuisanje, modelovanje i validiranje



2. Otkrivanje na osnovu intervjua

Zbog toga što domenski eksperti razmišljaju na nivou slučaja (drugi 

izazov), potrebno je apstrahovati informacije o pojedinačnim slučajevima 

dobijenih iz intervjua, kako bi se konstruisali smisleni modeli procesa. 

Kada je model kreiran, potrebno ga je potvrditi (validirati) sa domenskim 

ekspertima. Iako je pretpostavka da analitičar i domenski ekspert koriste istu 

terminologiju, za potvrdu modela često se model mora prevesti na prirodni 

jezik, jer domenski eksperti nisu upoznati sa jezicima za modelovanje procesa 

(treći izazov). 

Validacija obično dovodi do potrebe da se ponovo intervjuišu odgovarajuće 

osobe, kako bi se razjasnili određeni delovi (nejasnoće) procesa. Za složene 

procese, može biti potrebno više od tri ovakve iteracije.

Tipične faze metode intervjua su: 

intervjuisanje, modelovanje i validiranje. 



• Nakon prikupljanja relevantnih informacija o procesu prijema 

studenata, intervjuisana su tri učesnika koji imaju dve različite 

uloge u procesu: Mariju i Luku kao službenike za prijem 

studenata i Petra kao člana akademskog odbora (Marko je 

vlasnik procesa). 

Relevantni delovi transkripta intervjua dati su u nastavku.

Vežba 4



Službenik za prijem studenata (Marija):

„Moj proces započinje kada primim zahtev za prijem. Prvo proverim 

kompletnost ovog dokumenta. Ako je prijava nepotpuna, treba da pošaljem 

zahtev za pojašnjenje podnosiocu zahteva. U suprotnom, prosleđujem ga 

akademskom odboru. Zatim dobijam odgovor od akademskog odbora koji može 

biti neki od sledećih: 

• Obaveštenje o prihvatanju od akademskog odbora. U ovom slučaju 

pripremam pismo ponude i šaljem ga podnosiocu prijave putem pošte kako 

bi zatim dobio njegov potpis. Najčešće od podnosioca prijave dobijem 

potpisanu ponudu, ali se desi i da ne dobijem.

• Obaveštenje o odbijanju. U ovom slučaju, podnosiocu prijave šaljem pismo 

odbijanja putem pošte. 

Problem je u tome što je akademski odbor često prespor da bi odgovorio. Pitam 

se da li su ovi akademici zaista imaju mnogo posla oko provere ove 

dokumentacije... “

Vežba 4 (nastavak)



Službenik za prijem studenata (Luka):

„Kada dobijem novu prijavu, važno je da ona sadrži sve potrebne informacije, 

uključujući ime, adresu, broj telefona i mejl podnosioca zahteva. Nažalost, veb 

portal ima mnogo grešaka i ponekad propušta nepotpune prijave, koja su noćna 

mora za ispravljanje! To znači da komunicirate sa studentom nekoliko puta oko 

ispravke. U svakom slučaju, nakon što prijava bude potpuna, prosleđujem je 

članu akademskog odbora koristeći naš interni sistem za prijem studenata - isti 

koji prikuplja prijave putem veb portala. U većini slučajeva član akademskog 

odbora odgovara obaveštenjem o prihvatanju, u tom slučaju moram da 

pripremim pismo ponude i pošaljem ga poštom podnosiocu prijave. Naše 

smernice su takve da kandidati moraju da odgovore u roku od četiri nedelje. Mi 

dobijamo mnogo prijava, i ako ne požure da odgovore, nudimo mesto nekom 

drugom. 

Ponekad primim obaveštenje o odbijanju. U ovom slučaju formulišem pismo 

odbijanja i pošaljem ga poštom podnosiocu prijave. “

Vežba 4 (nastavak)



Član akademskog odbora (Petar):

„Kad primim prijavu od službenika za prijem, procenjujem njen kvalitet. Stečeni 

stepen kandidata izdvajam iz njegovog prethodnog školovanja i konvertujem u 

standardni rezultat na osnovu tabele za konverziju. Ocena mora biti najmanje 8; 

inače je student odbijen. Dalje vršim proveru plagijata eseja koji se nalazi u 

prijavi koristeći naš softver za otkrivanje plagijata. U većini slučajeva esej nije 

plagijat. Ako je tako, nastavljam da ga čitam i dajem ocenu. Na kraju, čitam dva 

referentna pisma koja su priložena uz prijavu. Iz referentnog pisma možete 

mnogo toga da naučite. Često postoje suptilne poruke koje autor pisma želi da 

dobijete kao npr.: „Ovo je sjajan student, ali sam imao i boljih“. U svakom 

slučaju, na osnovu rezultata, kvaliteta eseja i referentnih pisama, ako smatram 

da je podnosilac zahteva kvalifikovan, službeniku za prijem šaljem obaveštenje 

o prihvatanju, u suprotnom šaljem obaveštenje o odbijanju. U oba slučaja 

rezultate svoje procene arhiviram u svoju bazu podataka. Komuniciram sa 

prijemnom kancelarijom za studente koristeći naš interni sistem za prijem 

studenata. Katastrofa je taj sistem, ponekad se poruke izgube i moram da ih 

šaljem ponovo, pod uslovom da imam sreće da to saznam! “

Vežba 4 (nastavak)



Ako pretpostavimo da ste:

• uzeli aktivnu ulogu u posmatranju kako ovaj proces funkcioniše 

delujući kao podnosilac zahteva.

 

• koristeći lažni identitet (u dogovoru sa vlasnikom procesa), 

pokrenuli ovaj postupak nekoliko puta podnošenjem različitih 

prijava putem veb portala. 

• posle ovoga došli do sledećih zapažanja:

Vežba 4 (nastavak)



“Da bi podneo prijavu, podnosilac zahteva mora da pripremi prijavu i preda je 

univerzitetu putem veb portala. Prijava mora da sadrži akademske transkripte, 

esej i dva referentna pisma. Podnosilac zahteva će zatim primiti odgovor od 

službenika za prijem običnom poštom, koji može biti:

• Pismo ponude. U ovom slučaju, podnosilac zahteva mora potpisati pismo 

ponude i vratiti ga službeniku za prijem putem pošte u roku od četiri nedelje.

• Pismo odbijanja. U ovom slučaju, podnosilac zahteva ne preduzima ništa 

dalje i postupak je završen.

• Zahtev za pojašnjenjem od službenika za prijem. Ovo je obaveštenje putem 

mejla. U ovom slučaju, podnosilac zahteva dostavlja potrebnu 

dokumentaciju prijemnom službeniku podnošenjem ažurirane prijave putem 

istog veb portala koji se koristio za prvo podnošenje, a zatim dobija odgovor 

koji je pismo ponude, odbijenica ili ponovo zahtev za razjašnjenje.”

Vežba 4 (nastavak)



• Koristeći prethodne informacije, napravite nacrt BPMN modela 

procesa prijema studenata. 

• Ovaj nacrt će se zatim verifikovati sa ljudima sa kojima je 

obavljen intervju, pre nego što ih vlasnik procesa potvrdi. 

• Iznesite odgovarajuće pretpostavke.

Vežba 4 (nastavak)



Vežba 4 (rešenje)



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Treba okupiti sve ključne zainteresovane strane 

• Učesnici treba da komuniciraju kako bi stvorili zajedničko 

razumevanje i obično treba 3 do 5 sesija po 3 sata.

• Obično može prisustvovati osim poslovnog analitičara i tzv. 

koordinator (engl. facilitator), dizajner procesa, više 

domenskih eksperata (max do 12, uključujući i tehničko 

osobolje koje zna da radi na ERP-u ili sličnom softveru) i 

vlasnik procesa. 

• Radionica može biti softverski podržana - model se direktno 

kreira tokom radionice (dizajner procesa) 

• Model se koristi kao referentna tačka za diskusije 



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Alternativa: radionice sa stikerima na tabli (jednostavan opis 

procesa stavljanjem stikera na tablu od strane koordinatora)

• Na početku prve sesije radionice, analitičar bi trebao resetovati 

sva očekivanja i ilustrovati format radionice. 

• Učesnici mogu različito razumeti ciljeve radionice, pa je važno 

razjasniti ciljeve (koji proces treba otkriti), važnost (kako ovaj 

projekat doprinosi strategiji kompanije) i obim (koliko detaljno 

ide modelovanje procesa, a krenuti od jednostavne varijante).

• Može se pozvati i sponzor projekta da naglasi važnost 

projekta



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Jedna od tehnika za uključivanje učesnika radionice je traženje 

od njih da zajedno naprave grubi model procesa (skicu) 

koristeći stikere (lepljive beleške) na zidu ili tabli.

• Svaki stiker treba da predstavlja zadatak ili događaj. 

• Grupa započinje raspravom o tome kako proces obično 

započinje, tj. koji su njegovi mogući okidači i koji se zadaci 

izvršavaju dalje. 

• Koordinator zapisuje ime početnog događaja na lepljivu 

belešku i postavlja ga na zid. Zatim se pitaju šta se dalje 

može dogoditi. Učesnici diskutuju o jednom ili više mogućih 

zadataka. 



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Koordinator ih zapisuje na nove lepljive beleške i postavlja 

ih, organizujući ih, sa leva na desno ili od vrha do dna, da bi 

prikazao vremenski redosled zadataka. 

• U ovoj radionici, nijedna linija se ne crta između zadataka i 

ne otkrivaju se kapije.

• Cilj je napraviti sekvencu zadataka u procesu.

• Radionica na kraju dovodi do skice modela procesa koji 

analitičar može uzeti kao ulaz za konstrukciju početnog 

BPMN modela nakon sesije. To se može uraditi i tokom sesije 

ako je dostupan dizajner procesa.



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Na početku druge sesije, analitičar može učesnike brzo da 

upozna sa osnovnim skupom BPMN elemenata (početni i 

krajnji događaji, aktivnosti, XOR i AND kapije) kako bi pokazao 

model koji je pripremljen kao rezultat prve sesije radionice. 

• Ovaj model, koji se može prikazati na tabli ili direktno u alatu 

za modelovanje na projektoru, se može koristiti kao okvir 

diskusije sa ciljem potvrđivanja trenutnog razumevanja 

poslovnog procesa. 

• Važno je ne izgubiti se u detaljima notacije modelovanja, 

kako ne bi ste izgubili fokus sa stvarnog napretka u otkrivanju 

procesa. 



3. Otkrivanje na osnovu radionica

• Otkrivanje procesa zasnovano na radionici zahteva 

organizovanu podršku i atmosferu otvorenosti. 

• Koordinator mora osigurati uravnotežen balans između 

različitih učesnika. To sa jedne strane znači ograničavanje 

vremena govora “razgovorljivih” učesnika, a sa druge strane 

podsticanje drugih učesnika da izraze svoje viđenje i 

perspektivu. 

• Atmosfera otvorenosti je neophodna za svačije učešće.



Primer: razlika u otkrivanju?

Uzmite u obzir sledeće dve kompanije: 

– Kompanija A je mlada, osnovana je pre tri godine, brzo je 

narasla i sada ima stotinu zaposlenih. 

– Kompanija B je u vlasništvu države i posluje u domenu sa 

opsežnim zdravstvenim i bezbednosnim propisima. 

Kako bi ove različite karakteristike mogle da utiču na pristup 

otkrivanja zasnovan na radionici?



Otkrivanje i kultura

• Pre nego što započnete sa otkrivanjem procesa, važno je 

razumeti kulturu i osećanja organizacije. 

– Postoje kompanije koje praktikuju otvorenu kulturu u kojoj 

se svi zaposleni podstiču da iznose svoje ideje i svoje 

kritike. Takve organizacije mogu imati mnogo koristi od 

radionica jer će učesnici verovatno svoje ideje predstaviti 

slobodno. 

– U strogo hijerarhijskim organizacijama potrebno je voditi 

računa da svaki učesnik dobije jednak značaj i pristup u 

radionici i da se ne zadržavaju ideje i kritike. 

• Često je slučaj da mlada dinamična kompanija ima 

otvoreniju kulturu od kompanije sa opsežnim propisima. 

Ovo se uzima u obzir prilikom organizovanja radionice.



• Razmotrite žalbe proistekle iz intervjua zabeleženih u vežbi 4. 

• Kao koordinator, koja bi ste pitanja postavili raznim učesnicima 

u daljim istraživanjima na radionicama?

Vežba 5



• Svrha je da se razume da li su to zaista problemi, koje treba ubaciti u model, 

ili su to retki izuzeci, koje možda treba zanemariti da bi izbegli zatrpavanje 

modela. Ovo se može uraditi na radionicama, gde se o takvim pritužbama 

razgovara direktno sa svim relevantnim stranama. Npr. za svaku žalbu 

možemo pitati osobu koja ju je pokrenula koliko često se određeni problem 

javlja. U našem primeru, možemo pitati Luku koliko puta u proseku treba da 

zahteva od podnosioca zahteva da ispravi i ponovo podnese svoju prijavu, i 

kada je to poslednji put uradila. Ako se problem ne dešava često ili da se 

poslednji put pojavio davno, onda to sugeriše da je problem možda već 

rešen (npr. nova verzija softvera). 

• Možemo postaviti ista pitanja Petru u vezi sa njegovim problemom u 

komunikaciji sa kancelarijom za prijem studenata. Okupljanjem svih strana 

radionica može pomoći da se razumeju osnovni uzroci određenih problema. 

Ovo bi mogao biti slučaj sa Marijinom žalbom na sporost akademskog 

komiteta. Ovaj problem verovatno može biti uzrokovan sistemom za prijem 

studenata, koji, kako je Petar prijavio, izgleda da često ne šalje poruke 

kancelariji za prijem studenata. Dakle, samo po sebi ovo ne zavisi od 

akademskog odbora.

Vežba 5



Snage i slabosti metoda otkrivanja

Aspekt 

posmatranja

Na osnovu 

dokaza 

(evidencije)

Na osnovu 

intervuja

Na osnovu 

radionice

Objektivnost Visoko Srednje-Visoko Srednje-Visoko

Bogatstvo Srednje Visoko Visoko

Potrebno vreme Malo-Srednje Srednje Srednje

Neposrednost 

povratnih 

informacija

Mala Velika Velika

Birati kombinaciju metoda na osnovu konteksta i budžeta.



Snage i slabosti metoda otkrivanja

• Analitičar procesa obično počinje sa dokumentacijom koja je lako 

dostupna. Neophodno je organizovati projekat na takav način da se 

informacije mogu efikasno i efektivno prikupiti od domenskih eksperata. 

• Intervjui i radionice moraju se zakazati tokom uobičajenog radnog 

vremena domenskih eksperata. 

• Domenski eksperti moraju biti motivisani da učestvuju i da se uključe na 

takav način da im oduzmete što je moguće manje vremena. 

• Jednom kada se pojave problemi oko određenih detalja procesa, 

možda će biti potrebno da se vratite metodama otkrivanja zasnovanim 

na dokazima.



Snage i slabosti metoda otkrivanja
Metod Snage Slabosti

Analiza 

dokumenata

• Strukturirane 

informacije

• Nezavisne od 

dostupnosti 

zainteresovanih strana

• Zastareli materijali

• Pogrešan nivo apstrakcije

Posmatranje • Bogat kontekst 

razumevanja procesa

• Potencijalno nametljiv

• Akteri se verovatno ponašaju drugačije

• Vidi se samo nekoliko instanci procesa

Automatsko

otkrivanje

• Obiman set instanci 

procesa (slučajeva)

• Objektivni podaci

• Potencijalni problemi sa kvalitetom 

podataka i nivoom apstrakcije

Intervju • Detaljni ispitivanje 

procesa

• Zahteva vreme zainteresovanih strana

• Potrebno je nekoliko iteracija pre 

završetka

Radionica • Direktno rešavanje 

sukobljenih stavova

• Zahteva istovremenu dostupnost 

nekoliko zainteresovanih strana



U kojim situacijama jednostavno nije 

moguće koristiti jednu ili više metoda?



• Direktno posmatranje možda nije moguće ako se proces 

delimično realizuje u udaljenom ili opasnom okruženju. Npr. 

otkriće procesa ekstrakcije nafte na naftnoj platformi na moru.

 

• Može biti slučajeva kada dokumentacija ne postoji, na primer 

startup kompanije koja je brzo narasla želi da struktuira svoj 

proces kupovine. 

• Nedostatak unosa podataka u aplikaciju takođe može 

predstavljati problem za automatsko otkrivanje procesa na 

osnovu podataka istorije događaja. Npr. ako IT sistem još uvek 

ne podržava proces koji razmatra ili je podržan samo delimično, 

onda ne postoje podaci za automatsko otkrivanje procesa. 

U kojim situacijama jednostavno nije 

moguće koristiti jednu ili više metoda?



• Generalno gledano, intervjui su uvek mogući. 

• Ipak uvek može da postoji problem dovođenja eksperta da 

učestvuju u intervjuima, posebno zato što je obično 

potrebno više intervjua, a zatim i posvećenosti. Ovo može 

biti slučaj kada je proces podložan unutrašnjoj politici kompanije 

i skrivenim detaljima aktivnosti.

• Radionice mogu predstavljati problem u strogo hijerarhijskim 

kompanijama sa neotvorenom kulturom.

U kojim situacijama jednostavno nije 

moguće koristiti jednu ili više metoda?



• Proces narudžbine u onlajn knjižari ima deset glavnih aktivnosti 

koje sprovodi deset ljudi sa pet različitih uloga. Koliko je 

približno potrebno vremena za kreiranje modela procesa koji 

validiraju različite zainteresovane strane, a odobrava ga vlasnik 

procesa?

➢ Razmotrite dva scenarija: jedan u kojem vodite intervjue, a 

drugi u kojem vodite radionice. U oba scenarija možete koristiti i 

druge metode otkrivanja, pored intervjua ili radionica. 

➢ Možete li proceniti razliku u vremenskom naporu između dva 

scenarija? 

➢ Iznesite odgovarajuće pretpostavke.

Vežba 6



Modelovanje poslovnih procesa

dr Rade Matić

Beogradska akademija poslovnih i umetničkih strukovnih studija

Informacioni sistemi – master strukovne studije
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