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Rezime: Ovaj rad je osmiSljen tako da predstavlja uvod u naucno istraZivacki projekat upravljanja
neusaglaSenostima u laboratorijama za ispitivanje. Kao objekat istrazivanja autor rada je predvidio da
posmatra sistem akreditacije kao kompleksan, i u smislu ovog rada i njegove ideje, neistrazivan prostor.
U tom pravcu, uvodna razmatranjaa sadrze obrazloZenje  klasifikacije problema upravljanja
neusaglaSenostima u laboratorijama za ispitivanje na polustruktuirane, kako bi se tako objasnila
odluka za integraciju sa Decision support system ( DSS) - sistemima za podr3ku odlucivanju primjenom
Case-based reasoning (CBR) - rasudivanja na bazi slucaja. Rad takode sadrZi i objasnjenje kako ¢e se
predloZeni sistem realizovati i funkcionisati u cilju obezbjedenja korektivnog djelovanja i samim tim
poboljSavanja performansi procesa na primjeru akreditovanih laboratorija za ispitivanje.

Kljuéne rijeci: performance poslovnih procesa, neusaglaSenosti, laboratorije za ispitivanje, sistemi za
podrsku odlucivanju, rasudivanje na bazi slucaja

Abstract: This paper is designed to be a prelude to scientific research project concerning on developing
one system of managing of noncorformities in testing laboratories. The author of the paper is predicted,
like the object of research, to observe the accreditation system as a complex, and both in terms of this
work and his ideas, unrehearsed area. In this sense, introduction research consist detailed explanation of
classification of problem in area of nonconformity control on the semi-structured, so to explain why they
decided to integrate with the Decision Support System (DSS) - decision support systems by using Case-
based reasoning model (CBR). The paper also contains an explanation how the proposed system is
implemented and operated in order to provide corrective action and thereby improve the performance of
the process in the case of accredited laboratories for testing.
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1. UvOoD analize, po svojim karakteristikama spadaju u
takozvane ,,polu strukturirane probleme". Zasto?
Strukturiranost ili  definisanost problema Autor rada objaSnjenje daje u sljedecoj

predstavljaju najvaznije karakteristike relevantne  cinjenici: _
za odabir metoda i postupka podrike odlugivanju = da bi problem bio dobro (potpuno)

0o tom konkretnom problemu. Jednostavno strukturiran, potrebno je da ima sve
govoreé¢i stepen strukturiranosti  je odgovor na komponente rjeSenja poznate (Simon[1]) tj.
pitanje da li je problem poznat i da li se pouzdano tacno odreden sam problem, precizno
zna §o treba uraditi da bi se problem rijesio, definisane  ulazne podatke,alternative ili
odnosno da li postoji takozvano ,.crno-hijelo” strategije mogucih rjeSenja, te postupak
rjeSenje. analize i izbora konac¢nog rjeSenja, a to u
S obzirom na dosadasnje iskustvo u oblasti slugaju upravljanja neusaglaSenostina uvijek
akreditacije laboratorija, analizom izvjestaja o nije moguce
ocjenjivanju akreditovanih laboratorija uoava se = problem koji bi bio potpuno neodreden (lose
da problemi koji su identifikovani prilikom strukturiran), je takav da za njega ne postoji
postupka akreditacije i to posebno u segmentu niti algoritam, niti standardna procedura a to

neusaglaSeosti, ukazuju da s aspekta sistemske
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u slucaju upravljanja neusaglaSenostina po

pravilu nije slucaj

Dakle, s obzirom na strukturiranost, problemi
se razlikuju od potpuno odredenih (dobro
strukturiranih) do potpuno neodredenih (loSe
strukturiranih), pri éemu je izmedu ova dva
ekstrema citav spektar problema djelimi¢no il
nedovoljno strukturiranih (polu struktuirani), u ¢iju
kategoriju smo svrstali problem upravljanja
neusaglaSenostima kod akreditovanih laboratorija
za ispitivanje.

Definicije sistema za podrsku odluéivanju

“DSS su interaktivni,fleksibilni i adaptivni
racunarski  informacioni  sistemi  specijalno
razvijeni za podrSku u rjeSavanju nestrukturiranih
menadZment problema u cilju poboljSanja procesa
odlu¢ivanja”(Turban Aronson(2))

“Sistemi za podrsku odlu¢ivanju su intraktivni
racunarski sitemi za namjerom da pomognu
menadZerima ili  donosiocima odluka da
identifikuju,strukturiraju, l/ili rijeSe
polustrukturirane | nestrukturirane probleme | da
naprave izbor medju alternativama”(Danijel
Power[ 3])

“DSS su prosireni sistemi sposobni da podrze ad
hoc analize podataka | modeliranje, okrenuti ka
planiranju budu¢nosti koriS¢enjem neregularnih
vremenskih intervala”(Moore,Chang (4)

2. PREDNOSTI DSS SISTEMA

Unaprijedenje perfomansi procesa na primjeru
akreditatovane laboratorije u smislu skladistenja i
analize izvjeStaja o neusaglaSenostima ¢emo
posmatrati u okruZenju DSS sistema, jer on ima
zadatak da pruza pomo¢ pri donoSenju odluka, ali
sa naglaskom na rjeSavanju nestrukturiranih ili
slabo stukturiranih problema.

DSS konkretno ima nekoliko karakteristika sa
kojima moZe dopunjavati kompletan informacioni
sistem u laboratoriji i moZe da:

e podrZi donoSenje odluka kod problema koji su
slabo struktuirani i koji nisu pogodni za
algoritamsko reSavanje.

e pomogne pri brzom prikupljanju podataka
potrebnih za rjeSavanje problema.

o funkcioniSe u ad-hok reZimu S$to odgovara
korisnicima kojima je pomo¢ potrebna po
potrebi.

e podrZi jednostavnu modifikaciju modela.

o doprinese kvalitetnom donoSenju odluka.

e olakSa implementaciju ili primjenu odluka-
rijeSenja problema.
podrZi kolektivno dono3enje odluka.
bude jednostavan za koris¢enje.

Analizirajué¢i literaturne izvore autor biljezi da se

izdvajaju sledece prednosti DSS [3] :

e prednosti DSS zavise od prirode donosioca
odluke i situacije po pitanju odluka

e DSS povecava urodjene  sposobnosti
rukovodjenja donosioca odluka

e DSS moze da rijesi probleme koji bi oduzeli
puno vremena ili koje on ni ne bi ni pokusao
da rjesava

e DSS se priblizava rjeSavanju problema mnogo
brze i pouzdanije od donosioca odluka

e cak i kad DSS ne moze da rijeSi problem,
moze da stimuliSe donosioca odluka da dublje
razmislja o problemu

e izgradnja DSS moze ukazati na nove nacine
razmisljanja u oblasti odlucivanja

e DSS moze da obezbedi dokaze o opravdanosti
stava donosioca odluka

e U cilju unapredjenja poduktivnosti DSS moze
pruziti znacajne konkurentske prednosti
Autor, dakle, iz svega navedenog prepoznaje

da bi ova vrsta IS mogla uticati na:

e poveéanje efikasnosti u radu ocjenjivackih

timova u smislu boljeg razumijevanja
procesa  upravljanja  neusaglaSenostima,i
skracivanja vremena potrebnog za

verifikovanje korektivnih mjera. Rezultat
automatske podrske odlucivanju je povecanje
konzistentnosti i tacnosti doneSene odluke,
kao i usteda vremena.

e ekspeditivnost u rjeSavanju problema na
na¢in da menadZment i ocjenjivaci
akreditacionog tijela, kao i  menadZment
laboratorije u svojstvu DSS korisnika mogu
neposredno dobiti odgovore na nerutinska
pitanja i  sagledati  vise alternativa
istovremeno. Sugestivni DSS mogu smanjiti
broj moguc¢nosti ukazujuci na one prave. DSS
zasnovani na modelima  omogucavaju
menadZerima tzv. Sta-ako analize kao i
modifikovanje sopstvenih predpostavki i
scenarija u planiranju  poboljSanja u
laboratoriji.

e olakSavanje medusobne komunikacije tako
§to su DSS korisnici obezbjedeni alatima za
bolje razumjevanje problema na kom se bazira
neka analiza, kao i rjecnikom za diskusiju u
procesu odlucivanja.

e promovisanje uéenja i rezonovanja na bazi
iskustva drugih DSS sistemi omogucavaju
bolje  fakticko  razumevanje  procesa
upravljanja neusaglaSenostima i okruzenja u
kom se odluke donose.

e pojacavanje kontrole rada u laboratoriji u
smislu da DSS obezbjeduju sumarne podatke
za kontrolu neusaglaSenosti otkrivenih u toku
ispitivanja,internin |  eksternih  provjera.
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Sumarni podaci se posmatraju, pamte i
analiziraju.  Ocjenjivaci i osoblje
akreditacionih tijela moraju biti veoma
pazljivi  prilikom prikupljanja  podataka

relevantnih za kontrolu kao i prilikom njihove
kasnije upotrebe u ocjeni rada laboratorije.

3. KLASIFIKACIJA DSS SISTEMA

1. Power [3] smatra da osnovnu podjelu DSS
treba izvrSiti prema namjeni na:

e DSS namjenjene preduze¢ima (Enterprise-
wide DSS) koji su povezani sa velikim
bazama podataka i skladiStima podataka i
opsluzuju viSe menadzera.

e DSS za rad jednog korisnika (Desk-top DSS)
koji radi samostalno na jednom PC
kompjuteru.

2. Holsapple & Whinston [5] smatraju da
postoji Sest razligitih grupa
DSS sistema:

e Tekst orjentisani DSS- Text-oriented DSS —
gdje se informacije uglavnom javljaju u
tekstualnom obliku. 1z razloga postojanja
velike Kkolicine informacija ova klasa DSS
posjeduje  snazan tekst procesor radi
mogucnosti prezentovanja i obrade tekstualnih
informacija.Tekst orijentisani DSS najcesce
podrzavaju rad preko interneta pa stoga imaju
implementirane tehnologije kao sto su -
hipertekst,inteligente agente i sl.

e DSS orjentisani na baze podataka -
Database-oriented DSS-predstavljaju
grupu sistema za podrsku odlu¢ivanju gdje
baza podataka igra glavnu ulogu u
strukturi sistema. Prve generacije DSS
orijentisanih na baze podataka koristile su
relacionu konfiguraciju baza podatka.

e DSS orjentisani na tabelarni rad -
Spreadsheet-oriented DSS — gde se pomocu
posebnog jezika za modeliranje dozvoljava
korisniku da kreira modele direktno u
programima za analizu. Poznati alati za razvoj
DSS orijentisanih na tabelarni rad su
Microsoftov Excel i Lotus 1-2-3

e DSS orjentisani na rijeSavanje - Solver-
oriented DSS-gde postoje algoritam ili
proceduda napisani u obliku kompjuterskog
programa  za izvodjenje  odredjenih
izraéunavanja za rjeSavanje odredjene vrste
problema( npr. Procedura za izracunavanje
optimalne koli¢ine prizvoda)

e DSS orjentisani na pravila - Rule-oriented
DSS - sto se primjenjuje kod DSS koji
imaju bazu znanja. Putem definisanja niza

pravila formira se baza znanja za

rjeSavanje odredjene vrste problema.’

Za  svrhu  eksperimentalnog  rjeSenja
unaprijedenja perfomansi procesa na primjeru
laboratorija autori rada su se odlucili za sopstveno
softversko rjeSenje kako bi pokuSali da
strukturaju¢i  probleme pojave neusaglaSenosti u
okviru menadZmenta i procesa ispitivanja jedne
laboratorije  u skup vrijednosti, odredjeni broj
opcija i razlicite faktore prevedu u rezultate u
skladu sa vrijednostima odlucioca. Druge Kkoristi
koje bi ova vrsta softvera pruZila jesu njegova
sposobnost da pomogne laboratoriji da brzo testira
mnoge moguénosti i identifikuje faktore koji
mogu uticati na odbijanje ili suspenziju
akreditacije. Softver bi omogué¢io donosiocima
odluka da izvrSe analize senzitivnosti i analize
rizika kako bi otkrili kako ¢e promjene u razli¢itim
varijablama uticati na rezultate, dozvoljavajuci
ukljugivanje kvalitativne informacije na osnovu
CBR modela.

Neusaglase-
nosti: interne
i eksterne

provijere A

Drugi racunarski
zasnovani sistemi

Upravljanje
neusaglase
nostima

Upravljanje
modelima

Upravljanj I

e 7naniem
— _— L

Korisnicki
interface

v

Korisnik

Slika 1 - Komponente DSS sistema u procesu
upravljanja neusaglasenostima ?

4, OSNOVNE KARAKTERISTIKE
MODELA CASE-BASED REASONING
(CBR) - RASUDIVANJA NA BAZI
SLUCAJA (CBR MODELA)

MoZemo re¢i da su osnovne karakteristike
CBR modela odnosno metodologije rasudivanja
na bazi slucaja (uzoraka):

! Autor rada je markirao dvije grupe DSS sistema koje
bi mogle posluZiti u svrhu realizacije istrazivackog rada
»Upravljanje neusaglaSenostima u laboratorijama za
ispitivanje”

% Na slici 1 predstavljen je DSS sistem sa podsistemom
za upravljanje znanjem koji podrazumjeva postojanje
baze znanja. Segment upravljanja bazom znanja
predstavljen je isprekidanom linijom kao jedno od
alternativnih rjeSenja za realizaciju DSS sistema u
procesu upravljanja neusaglaSenostima.Ova alternativa
naprednih DSS sistema ne mora obavezno biti koris¢ena
u eksperimentalnom dijelu istrazivanja ,,Upravljanje
neusaglaSenostima u laboratorijama za ispitivanje*
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e rjeSavanje problema koriS¢enjem
prijasnjih rijeSenih problema,

e pronalazenje prijaSnjih problema (uzoraka)
povlaéi za sobom odredivanje sli¢nosti
problema sa uzorcima u memoriji,

e rijeSeni novi problem dodaje se u memoriju
kako bi se mogao Koristiti za rjeSavanje novih
problema u buduénosti.

Rasudivanje na osnovu uzoraka ( CBR
model) mozemo, uopSteno, posmatrati kao cikli¢ni
proces koji se dijeli u cetiri osnovne faze koje
zajednickim imenom zovemo ciklus rasudivanja
(CBR cycle) [6], [7], (Slika 2):

1. pronalaZenje sli¢nog uzorka ili viSe njih,

2. koriS¢enje informacija pronadenog uzorka za
rjeSavanje novog problema,

3. revizija predloZenog rjeSenja,

4. pohranjivanje novog uzorka na prikladan
nacin za buduce koristenje.

PROBLEM

rjeSenja

Novo
iskustvo
Slican

sluéaj

Testirani i
preradeni
slucaj

Potvrdeno %d

reSenje

Predlog
reSenja

Slika 2 - Model u¢enja na bazi iskustva

PredloZeni sistem za prepoznavanje uzoraka
obuhvata dvije faze ciklusa rasudivanja:
pronalaZenje i pohranjivanje; te realizaciju baze
uzoraka, Sto je istaknuto na slici (Slika 2).

Potrebno je, dakle, realizovati zapisivanje uzoraka

u relacijsku bazu podataka.

PredloZzeni model sistema za prepoznavanje

uzoraka ima dva osnovna zadatka:

o pronalaZenje sli¢nih prijasnjih rjeenja,

e pohranjivanje(skladistenje) novih uzoraka u
bazu uzoraka.

U skladu sa predhodnim razmatranjima
potrebno je osigurati izvrSavanje aktivnosti:

e prikupljanje izvjestaja o neusaglaSenostima

e gradacija | kategorizacija neusaglaSenosti

e sud o stepenu uticaja neusaglaSenosti na
sistem menadzmenta | tehni¢ku kompetenciju
laboratorije

e stvaranje mjera da se izbjegnu takve situacije
i onemoguci slabljenje sistema menadZmenta
kvalitetom

e ostvarenje poboljSanja  u  sistemu
menadZmenta i dijelu tehnicke kompetencije,
a samim tim i poboljSavanje organizacionih
performansi.

5. SOFTVER SA INTEGRACIJOM CBR
MODELA

Dakle, softver za potrebe magistarskog rada,
za ¢iji uvod ¢e posluZiti ovaj seminarski rad, ¢e se
realizovati tako da pomogne stvaranje razmjene u
odnosu na razlic¢ite rezultate i ohrabri one koji su
ukljuéeni u proces odlucivanja da izgrade
zajednicki pogled na proces debate i diskusiju,
ukljucujuc¢i, naravno, kvalitativne informacije na
osnovu CBR modela.

Ovaj projektovani softver bi omogudio:

1. Razvoj sistema za Klasifikaciju
neusaglaSenosti

2. Definisanje  kriterijuma za kategorizaciju
neusaglaSenosti

3. Registraciju neusaglaSenosti kao i efektivnu
kontrolu nad procesom eliminisanja iste

4. Komparativnu kvantitativnu analizu
neusaglaSenosti  (broj, ozbiljnost, razlog,
podrucje pojavljivanja, odgovornosti  za
eliminaciju, itd...)

5. Kvantitativnu ocjenu efektivnosti
menadZmenta u organizaciji

6. Kontrolu neusagladenosti — brzo pretrazivanje/
filtriranje/ grupisanje/ sortiranje zapisa
neusaglaSenosti po Zeljenim parametrima

7. Sumiranje i prikaz rezultata analize u Zeljenoj
formi (grafik, dijagram, npr Pareto dijagram)
koja je podesna za analizu od strane
rukovodstva i donoSenje poslovnih odluka

8. Generisanje Zeljenih izveStaja na samo jedan
klik misem, konvertovanje /cuvanje u Word ili
Excel formati

sistema

6. PRINCIP RADA DSS SISTEMA |
KARAKTERISTIKE
IMPLEMENTACIJE PRIMJENOM CBR
MODELA

Obzirom da je jedan od glavnih ciljeva ovog
rada da se realizuje aplikativni softver za potrebe
analize neusaglaSenosti i prezentacije dobijenih
reSenja i za potrebe olakSavanja procesa
poboljSavanja koriS¢enjem racunarskih kapaciteta

na sljede¢o shemi je dat prototip takve aplikacije.
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lzvjestaji o

v ] Standard
neusaglasenost|ma/

Baza
standarda

Baza
izvjestaja

Univerzalna
baza

Analiticko procesuiranje podataka 4—

Korektivhe i preventivhe mjere —

Slika 3 - Koraci za dizajniranje softvera

Proces, naravno, zapocinje korishikovom
dilemom oko izbora korektivne mjere primjerene
rjeSavanju problema.

Dilema oko izbora
korektivne mjere za
otklanjanje
neusaalasenosti
Opis - * " Opis
situacije \ Definisanje i formulacija l&1 domena

problema

IAnie nalieanlacannctil
Znanje

Re;l()nqyl?nje Obrada od strane Informacija
! qg:c ! DSS Izvori
pristup podataka

Prezentacija
alternativa

Informacija za buduéu
upotrebu

Slika 4 - Struktura DSS za unaprijedjenje
perfomansi procesa upravljanja
neusaglasenostima
Korisnik potom definise problem u smislu jasnog
konstatovanja neusaglaSenosti i njenog opisa, u

cemu mu DSS moze pruziti pomoc kroz
snimanje,pracenje i prikupljanje podataka iz
spoljasnjih i unutrasnjin izvora podataka,na

osnovu cega se stice uvid o nastanku-vrsi se

analiza uzroka nastale neusaglasenosti i karakteru
problemau smislu domena u kom je nastao(sistem
menadZmenta ili dio tehni¢kih zahtjeva).Po
zavrsetku formulacije problema DSS vrSi obradu
podataka koriste¢i se pri tom bazom podataka i/ili
bazom znanja. Po izvrSenoj obradi problema DSS
nudi korisniku raspoloZivi niz alternativa.Sluzeci
se pokazateljima o stepenu zadovoljenja
postavljenog problema svake alternative, korisnik
vrsi izbor najpovoljnije.

Kao rezultat opisanog procesa slijedi
informacija za buducu upotrebu tj.odluka o pravcu
akcije.

Konstruktori sistema za podrSku odlugvanju
teZe da Sto viSe prilagode rad korisnika u sistemu,
pa je iz tog razloga procjena fleksibilnosti DSS od
strane korisnika predmet mnogih istrazivanja.

7. ZAKLJUCAK

| za sami kraj, da pojednostavimo - izuzetno je
vazno znati otkrivati i otklanjati greSke, odnosno
njima upravljati sa teZznjom ispunjenja unaprijed
definisanog cilja, ¢emu u prilog ide i izreka
duvenog gurua kvaliteta Williama Edvardsa
Deminga:
»Klju¢ je u kontinualnom radu na unapredenju i
razmil$ljanju o procesu kao o sistemu a ne kao o
djeli¢ima i komadi¢ima“.
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