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NASTAVNO-NAUCNOM VECU
KOMISIJI ZA DOKTORSKE STUDIJE

Predmet: Ocena naucne zasnovanosti teme doktorske disertacije kandidatkinje Zlate Radak,
master inZenjera saobracaja.

Odlukom Nastavno-nau¢nog veca Saobracajnog fakulteta (br. 806/4 od 10.09.2025. godine)
odrzanog 08.09. 2025. godine imenovani smo za c¢lanove Komisije za ocenu naucne
zasnovanosti teme doktorske disertacije Zlate Radak, master inzenjera saobracaja, pod nazivom
»Modeli za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima*®.

Na osnovu materijala priloZzenog uz Zahtev kandidatkinje, u skladu sa Pravilnikom o doktorskim
studijama na Univerzitetu u Beogradu, Komisija podnosi sledeci:

IZVESTAJ
1. PODACI O KANDIDATKINJI

1.1 Biografski podaci

Zlata Radak je rodena 14.11.1983. godine u Beogradu. Nakon zavrSene osnovne $kole u
Beogradu upisala je prirodno-matematicki smer VI Beogradske gimnazije koju je zavrsila 2002.
godine. Iste godine upisala je Saobracajni fakultet Univerziteta u Beogradu. Diplomirala je u
septembru 2007. godine na modulu za Telekomunikacioni saobracaj i mreze, sa prose¢nom
ocenom 8,82 i stekla zvanje master inzenjer telekomunikacionog saobracaja. U oktobru 2014,
godine upisala je doktorske akademske studije na studijskom programu ,,Saobracaj”
Saobracajnog fakulteta Univerziteta u Beogradu i polozila sve ispite predvidene nastavnim
planom sa prose¢nom ocenom 10,00. Tokom studija, na osnovu izuzetnog uspeha, bila je nosilac
stipendije. Takode, za Skolsku 2002/03. godinu, dobila je nagradu Saobracajnog fakulteta za
uspeh u prvoj godini studija, tokom koje je ostvarila prosek 9,4.

Odmah po zavrSetku osnovnih studija dobila je stipendiju kompanije Cisco za pohadanje
sertifikacionog programa Cisco CCNA, koji je realizovan u Racunarskom centru
Elektrotehnickog fakulteta u Beogradu. Program je uspeSno zavrsila posle 10 meseci i dobila
posebno priznanje za najkolegijalniju polaznicu kursa.

Profesionalnu karijeru zapocela je 2009. godine u Ministarstvu finansija, na projektu
digitalizacije baze podataka Fonda PIO, gde je radila dve godine. Nakon toga angazovana je u
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kompaniji Serbia broadband — Srpske kablovske mreze, u sektoru poslovne prodaje, gde je
kreirala i prodavala kompleksna telekomunikaciona reSenja za velike korporacije. Tokom
viSegodisnjeg rada u kompaniji SBB, do 2023. godine, znanja stecena na doktorskim studijama
primenjivala je i testirala u realnom poslovnim okruzenju, posebno u domenu optimizacije
procesa, korisnickog iskustva i implementacije kompleksnih servisa. Tokom 2022/2023 u
kompaniji SBB odobrena joj je realizacija projekta ,,Unapredenje poslovanja sektora prodaje
optimizacijom poslovnih procesa®, na tom projektu je radila punih godinu dana.

Od 2023. do 2025. godine angazovana je na vodenju kompleksnog projekta u kompaniji Orion
Telekom, gde je mapirala i optimizovala poslovne procese na projektu odrzavanja naplatnih
stanica JP Putevi Srbije. Od 2025. godine zaposlena je u kompaniji Aigo.

Ima vise od petnaest godina profesionalnog iskustva u telekomunikacionom sektoru, sa
znaCajnim doprinosom u primeni naucnih i analitickih metoda na operativne procese i
implementaciji projekata. Ko-autorka je nekoliko radova objavljenim na medunarodnim nau¢nim

konferencijama i stru¢nim c¢asopisima ukljucujué¢i rad u vodeéem medunarodnom casopisu
(kategorija M21).

1.2 Steceno naucno-istrazivacko iskustvo
PoloZeni ispiti
Tokom doktorskih studija polozila je svih 8 ispita predvidenih nastavnim planom i programom,

kao i jedan dodatni, ostvarivsi prose¢nu ocenu 10. Spisak poloZenih ispita i ispunjenih obaveza u
toku doktorskih studija dat je u tabeli ispod (Tabela 1).

Tabela 1. Polozeni ispiti i ispunjene obaveze u toku doktorskih studija

R.br. Naziv ispita/obaveze ESPB Ocena
1. MenadZment u saobrac¢aju i komunikacijama 7 10
2. Planiranje i upravljanje razvojem u postanskom i 7 10

telekomunikacionom saobracaju
3. Integrisano upravljanje troskovima u transportu i 7 10

komunikacijama

4, Upravljanje podacima 7 10
5. Tarifiranje u telekomunikacionim mrezama 7 10
6. Modeliranje politike transporta i komunikacija 7 10
7. Rutiranje saobracaja u komunikacionim mrezama 7 10
8. Planiranje procesa u e-komunikacijama 7 10
9. Telekomunikacije u inteligentnim transportnim sistemima 7 10
10. Godi$nji rad na seminaru 4 +
Ukupno 67

Kandidatkinja je dana 08.07.2025. godine podnela Prijavu teme doktorske disertacije pod radnim
nazivom ,,Modeli za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima®. Uspes$no je odbranila predlog istrazivanja u okviru doktorske disertacije dana 22.
9. 2025. godine i stekla dodatnih 16 ESPB bodova. Time je kandidatkinja ostvarila ukupno 83
ESPB bodova.

Bibliografija radova kandidatkinje




Rad objavljen u vodeéem medunarodnom casopisu (M21)

1.

Radak. Z., Petrovi¢ M. & Markovi¢ G. (2025). Value Stream Map for SD-WAN Business Process
Improvement: A Case Study, IEEE Transactions on Engineering Management, Page(s): 2489 -
2503, DOI: 10.1109/TEM.2025.3575492 , (IF2023=4.6, SJR: 1.134 (Q1 rang))

SaopsStenje sa medunarodnog skupa Stampano u celini (M33)

1.

1.3

Radak, Z., Petrovi¢, M. & Markovi¢, G. (2019). Exploring possibilities to exploit QFD
method in telecommunication service design: the case of business customer. 27th
Telecommunications Forum TELFOR. Belgrade, Serbia. DOI:
10.1109/TELFOR48224.2019.8971291.

Radak, Z. & Markovié¢, G. (2019). Providing tailor made managed solution by network
operator to the business customers. International Conference on Information Society and
Technology ICIST. Ohrid, North Macedonia.

Radak, Z. & Markovi¢, G. (2017). Reengineering of the current process of collecting data
about business customers. 7th International Conference on Information Society and
Technology ICIST 2017. Kopaonik, Serbia.

Radak, Z., Gospi¢, N. & Markovi¢, G. (2017). Proposal of solution for reliable access to
the Internet. Tehnika, vol. 72, br. 4, str. 571-578, DOI: 10.5937/tehnikal704571R

Radak, Z. & Gospi¢, N. (2016). Transformation of the existing operator to the service
provider for business customers. International Conference on Information Society and
Technology ICIST Ohrid, North Macedonia.

Radak, Z. & Pogatovi¢, V. (2016). Customized charging option for business customers.
24th  Telecommunications  Forum  TELFOR, Belgrade,  Serbia, DOl:
10.1109/TELFOR.2016.7818719

Izvestaj sa javne usmene odbrane predloZene teme doktorske disertacije

Javna usmena odbrana predlozene teme doktorske disertacije odrzana je 22. 9. 2025. godine na
Saobrac¢ajnom fakultetu u Beogradu, pred Komisijom u sastavu:

1.

2.

3.

cene

fakultet;

Prof. dr Tanja Zivojinovié¢, vanredni profesor, Univerzitet u Beogradu — Saobraéajni
fakultet;

Prof. dr Marko Mihi¢, redovni profesor, Univerzitet u Beogradu - Fakultet
organizacionih nauka.

Usmena odbrana predlozene teme doktorske disertacije pocela je u 13:00 casova.

cene

hronologijom prijave teme i odlukama Nastavno-nau¢nog veca. Zatim je izneta i kratka
biografija kandidatkinje sa osnovnim podacima o prijavljenoj temi doktorske disertacije.

Odbrana je nastavljena prezentacijom osnovnih postavki predlozene teme, koju je izlozila
kandidatkinja u trajanju od 20 minuta.


https://ieeexplore.ieee.org/document/11020781
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/8971291
https://scindeks.ceon.rs/Article.aspx?artid=0040-21761704571R
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/7818719

Po zavrsenoj prezentaciji, ¢lanovi Komisije su kandidatkinji postavljali pitanja i dali sugestije za
dalji rad na predlozenoj temi.

Komisija se potom povukla na vecanje i jednoglasno donela sledec¢i zakljucak:

Komisija je konstatovala da je izlaganje kandidatkinje bilo jasno, koncizno i kvalitetno, i da je
kandidatkinja uspesno odgovorila na sva postavljena pitanja. Komisija je donela zakljucak da je
kandidatkinja uspe$no odbranila predlozenu temu i time stekla pravo da nastavi rad na
doktorskoj disertaciji.

Usmena odbrana predloga istrazivanja u okviru predloZene teme doktorske disertacije zavrSena
je u 14:00 ¢asova. Sa usmene odbrane nacinjen je Izvestaj koji su potpisali svi ¢lanovi Komisije
dana 22. 9. 2025. godine. Izvestaj 0 usmenoj odbrani je zaveden pod brojem 806/5 od dana 22. 9.
2025. godine.

1.4 Ocena podobnosti kandidatkinje za rad na predloZenoj temi

Na osnovu uvida u navedene podatke o kandidatkinji, spiska poloZenih ispita na doktorskim
studijama, objavljenih nau¢no istrazivackih radova Komisija smatra da kandidatkinja Zlata
Radak, master inzenjer saobrac¢aja, ispunjava sve uslove za izradu doktorske disertacije na temu:
»Modeli za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima“.

Kandidatkinja je ispunila sve obaveze predvidene nastavnim planom i programom doktorskih
akademskih studija Univerziteta u Beogradu — Saobraéajnog fakulteta (Pravilnik doktorskih
akademskih studija Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog fakulteta — Studijski program
Saobracaj) i stekla formalne uslove za izradu doktorske disertacije. U dosadasnjem celokupnom
radu kandidatkinja je pokazala istrazivacku radoznalost, sistemati¢nost i smisao za naucno-
istrazivacki rad. Uvidom u dosadas$nji nauéni i strucni rad, kao i u reference kandidatkinje koje je
kvalifikuju za uspeSan i efikasan rad na predlozenoj temi, Komisija smatra da je Zlata Radak,
master inZenjer saobracaja, podobna da odbrani predloZenu temu.

Na osnovu uvida u prijavu teme doktorske disertacije, kao 1 na osnovu uspesno odbranjenog
predloga istrazivanja u okviru doktorske disertacije, Komisija zakljucuje da je tema koju
predlaze kandidatkinja u nau¢nom i stru¢nom smislu znac¢ajna i aktuelna i da pruza moguénost za
postizanje nau¢nog doprinosa koji je kandidatkinja navela i obrazlozila u prijavi.

2. PREDMET I NAUCNI CILJ ISTRAZIVANJA

Predmet istrazivanja jeste unapredenje poslovnih procesa telekomonikacionih usluga namenjenih
poslovnim korisnicima, kroz primenu savremenih metoda inZenjerskog menadZmenta i
marketinga, sa posebnim fokusom na Lean metodologiju. Akcenat je na procesima koji prate
isporuku usluge prilagodenih specifi¢nim zahtevima korisnika (kao $to su SD-WAN i L3VPN), a
koji zahtevaju visok stepen medufunkcionalne koordinacije unutar organizacije izmedu
tehnickih, prodajnih 1 korisnicki orijentisanih sektora, kao i visok nivo fleksibilnosti 1
uskladivanja sa individualnim potrebama i zahtevima korisnika.

Cilj istraZzivanja je razvoj modela za unapredenje poslovnih procesa u pruZanju
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima, koji integriSe tehnicke 1 poslovne aspekte 1
zasniva se na prilagodenoj primeni odabranih menadzment metoda.



U skladu sa ovim opstim ciljem, izdvajaju se sledeci specifi¢ni ciljevi istrazivanja:

o lspitati relevantnost i primenljivost Lean metodologije (kao $to su VSM i VSA) u
kontekstu kompleksnih telekomunikacionih usluga za poslovne korisnike, uzimajuci u
obzir specifi¢ne izazove usluznog okruzenja, kao Sto su visoka varijabilnost zahteva,
procesna slozenost, otezana identifikacija i procena vrednosti aktivnosti iz perspektive i
korisnika i operatora. Izvrsiti podelu aktivnosti na VA (Value-Added Activity —
aktivnosti koje dodaju vrednost usluzi) NVA (Non-Value-Added — aktivnosti koje ne
dodaju vrednost) i NNVA (Necessary Non-Value-Added — aktivnosti koje je dodaju
vrednost ali su neophodne).

e Razviti metodoloski okvir za mapiranje i analizu tokova vrednosti u okviru poslovnih
procesa telekomunikacionih operatora, ukljucujuci:

o tehnicke aspekte (npr. dostupnost pristupnih tacaka),
o komercijalne aspekte (npr. ugovaranje usluge) i
o operativnu isporuku usluga.

e Predloziti unapredenja procesa eliminacijom aktivnosti koje ne doprinose stvaranju

vrednosti, uz uvodenje detaljnije klasifikacije aktivnosti po stepenu dodate vrednosti i to:
o LVA (Low Value-Added Activity),
o MVA (Medium Value-Added Activity) i
o HVA (High Value-Added Activity).

e Analizirati efekte Lean metodologije kroz studiju slucaja (npr. SD-WAN resenje kod

poslovnog korisnika), sa fokusom na:
o skracenje vremena isporuke,
o smanjenje troskova,
o povecanje stabilnosti i otpornosti usluga,
o unapredenje korisni¢kog iskustva.

e Razviti poseban model za racionalizaciju resursa i uskladivanje ponude sa prioritetima
poslovnih korisnika na bazi nau¢no utemeljenih metoda koje povezuju korisnicke zahteve
sa karakteristikama servisa, oslanjajuc¢i se na principe upravljanja kvalitetom i boljeg
pozicioniranja ponude iz perspektive marketinga.

Kao osnovna literatura koristi¢e se obiman skup nauc¢no-strucnih radova, od kojih se izdvajaju:

[1] D. Stadnicka and R. C. Ratnayake, “Enhancing performance in service organizations: A case
study based on value stream analysis in the telecommunications industry,” Int. J. Prod. Res., vol.
55, no. 23, pp. 6984-6999, 2017. DOI: 10.1080/00207543.2017.1346318

[2] A. Batwara, V. Sharma, M. Makkar, and A. Giallanza, “Towards smart sustainable
development through value stream mapping - a systematic literature review,” Heliyon, vol. 9, no.
5, p. €15852, May 5 2023. DOI: 10.1016/j.heliyon.2023.e15852
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2016. DOI: 10.1016/j.ifacol.2016.07.609

[12] D. Carnerud, C. Jaca, and I. Backstrom, “Kaizen and continuous improvement—trends and
patterns over 30 years,” TQM J., vol. 30, no. 4, pp. 371-390, 2018. DOI: 10.1108/TQM-03-
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3. POLAZNE HIPOTEZE

Polaze¢i od neophodnosti unapredenja efikasnosti, predvidivosti i korisnickog zadovoljstva u
isporuci telekomunikacionih usluga, formulisane su sledece istrazivacke hipoteze:

e Primena Lean metodologija, uklju¢uju¢i VSM 1 VSA, zajedno sa kategorizacijom
aktivnosti prema stepenu dodavanja vrednosti (LVA, MVA, HVA), omogucéava
precizniju identifikaciju i optimizaciju poslovnih procesa u pruzanju kompleksnih
telekomunikacionih usluga za poslovne korisnike.

e Integracija metoda inzenjerskog menadzmenta i marketinga (kao $to je u QFD) u dizajn
servisa 1 usluga za poslovne korisnike doprinosi efikasnijem prevodenju korisnic¢kih
zahteva u tehnicke karakteristike, Sto rezultira poboljSanim kvalitetom usluge i ve¢im
stepenom zadovoljstva korisnika.

e Telekomunikacioni operatori koji primenjuju Lean metodologiju 1 sistematsku
optimizaciju procesa ostvaruju bolje performanse u pogledu troskova, brzine isporuke i
korisnickog zadovoljstva, a visok nivo medufunkcionalne saradnje dodatno poboljSava
efikasnost i stabilnost poslovnih procesa.

4., NAUCNO-ISTRAZIVACKE METODE KOJE CE BITI KORISCENE

U cilju validacije postavljenih hipoteza i ostvarivanja ciljeva istrazivanja, primeniée se
kombinacija kvalitativnih 1 kvantitativnih metoda istrazivanja. Ovaj pristup omogucava
sveobuhvatnu analizu sloZenih poslovnih procesa u telekomunikacionom sektoru, kao i
pouzdanu evaluaciju efekata primene.

1. Kvalitativne metode

Predlozeni modeli ¢e biti razvijani 1 testirani u saradnji sa telekomunikacionim operatorom
odnosno u realnom okruzenju i na konkretnim uslugama. U skladu sa tim, bi¢e koriS¢ena studija
slucaja implementacije kompleksnog tailor-made resenja (npr. SD-WAN ili Managed L3VPN)
kod odabranih poslovnih korisnika. Kroz detaljnu dokumentaciju, intervjue sa kljuénim akterima
(inzenjeri, komercijalisti, menadzeri korisni¢kog iskustva) i analizu tokova procesa, mapirace se
postojece stanje procesa i identifikovati tacke nastanka vrednosti i gubitaka. Pored toga, za
prikupljanje realnih podataka o korisnickom iskustvu, zadovoljstvu i percepciji kvaliteta usluge
koristi¢e se standardizovani upitnici, kao i intervjui sa internim ucesnicima procesa i krajnjim
korisnicima. Na osnovu ovih podataka bi¢e izvrSena korelaciona i komparativna analiza stanja


https://ieeexplore.ieee.org/document/8847124
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pre 1 posle optimizacije procesa, ¢ime se obezbeduje sveobuhvatan uvid u efekte primenjenih
unapredenja.

2. Lean i Kaizen metodologija

Metodoloski okvir Lean menadzmenta bi¢e primenjen kako bi se izvrSila detaljna vizualizacija
procesa isporuke usluga. Uz pomo¢ VSM-a bi¢e mapirane sve aktivnosti 1 koraci u procesu,
ukljucujuéi informacije o trajanju, utroSenom vremenu i pratecoj dokumentaciji, dok ¢e se VSA
koristiti za identifikaciju aktivnosti koje ne doprinose korisni¢koj vrednosti. Poseban fokus bice
stavljen na klasifikaciju aktivnosti na sledec¢e kategorije: VA, NVA i NNVA. Pored VSM i VSA
za detaljniju analizu identifikovanih problema bic¢e koriS¢ene metode kao Sto su: ZQC - Zero
Quality Control, Poka-Yoke, Ishikawa diagram, Expert consultation, Kanban, Zero Error
tolerance, Expert elicitation, Lean.

3. Metode menaZzmenta kvaliteta i marketinga

QFD metoda bic¢e koris¢ena kako bi se analizirala uskladenost izmedu korisnic¢kih zahteva CRs
(Customer Requirements) i tehnickih karakteristika usluga ECs (Engineering Characteristics).
Primena QFD-a omogudi¢e sistematsko povezivanje potreba korisnika sa inzenjerskim
reSenjima, ¢ime se obezbeduje personalizacija usluge i1 veci stepen zadovoljstva korisnika. QFD
metoda ¢e biti integrisana sa dopunskim analitickim pristupima koji omogucavaju
viSekriterijumsko vrednovanje i prepoznavanje obrazaca u kompleksnim skupovima podataka,
¢ime se povecava pouzdanost zakljucaka i preciznost predlozenih unapredenja.

5. OCEKIVANI REZULTATI I NAUCNI DOPRINOS

U skladu sa ciljevima istrazivanja i primenom kombinovanog metodoloskog pristupa, disertacija
ima za cilj da pruzi teorijske uvide 1 praktiéne smernice za unapredenje procesa pruzanja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. Ocekivani rezultati 1 doprinosi mogu se
posmatrati u dve glavne dimenzije: nau¢no-teorijskoj i prakti¢no-aplikativnoj.

5.1 O¢ekivani rezultati

— Vizualizacija postoje¢ih procesa isporuke kompleksnih usluga (poput SD-WAN i
L3VPN) pomocu Lean alata (VSM 1 VSA), ¢ime ¢e se identifikovati: tacke zastoja
odnosno ,,uska grla“, duplirane aktivnosti (,,waste*), aktivnosti koje ne dodaju vrednost
(NVA) i moguénosti za optimizaciju.

— Razvoj i validacija novog modela za klasifikaciju aktivnosti prema stepenu dodavanja
vrednosti (HVA, MVA, LVA, NVA), koji je prilagoden specificnostima usluznih sektora
1 kompleksnim B2B telekom reSenjima.

— Efekti primene Lean metodologije su skra¢enje vremena isporuke, bolja koordinacija
timova, poboljSana predvidivost i smanjenje operativnih troskova.

— Povecan stepen personalizacije 1 korisnickog zadovoljstva kroz sistematiCan pristup za
povezivanje korisni¢kih zahteva i tehnickih karakteristika servisa.



Optimizovani tok vrednosti procesa, koji se moze koristiti kao opste primenljiv okvir u
sektoru telekomunikacionih servisa, ali 1 Sire.

5.2 Teorijski doprinosi

Primena Lean metodologija (posebno VSM i VSA) u telekomunikacionom sektoru, koji
nije bio do sada zastupljen u naucnoj literaturi.

Razvijanje modifikovane klasifikacije vrednosnih aktivnosti (LVA, MVA, HVA),
prilagodene uslovima kompleksne isporuke u B2B okruzenju.

Povezivanje Lean alata sa analitickim alatima koji omogucavaju visekriterijumsko
vrednovanje i prepoznavanje obrazaca u kompleksnim skupovima podataka u jedinstveni
analiticki okvir koji moze sluziti kao osnova za dalja istrazivanja i akademsku primenu.

5.3 Praktic¢ni doprinosi

Prakti¢ne smernice za telekomunikacione operatore u cilju optimizacije isporuke usluga
kroz racionalizaciju aktivnosti, bolju medu-funkcionalnu saradnju i povecanu agilnost u
realnom okruzenju. Kreiranje modela koji se moze koristiti kao praktiCan alat za
unapredenje efikasnosti i inovacija u procesima isporuke usluga.

Primena metoda VSM i VSA u usluznim delatnostima.

Uvodenje unapredene kategorizacije aktivnosti (LVA, MVA, HVA). Novi pristup
klasifikaciji vrednosti aktivnosti doprinosi boljem razumevanju i analizi procesa u
usluznim delatnostima.

Identifikacija i reSavanje izazova u medu-funkcionalnoj saradnji. ldentifikacija prepreka
u saradnji izmedu razlic¢itih timova i izbor konkretnih metoda za njihovo prevazilaZzenje.
Postavljanje osnova za analizu finansijskih efekata i korisnickog zadovoljstva. Studija
pruza osnov za dalje unapredenje korisnickog zadovoljstva u narednim istraZivanjima.

6. PLAN ISTRAZIVANJA I STRUKTURA RADA

Plan istrazivanja organizovan je u vise faza koje prate logicki sled disertacije — od teorijske
postavke problema, preko analize postojeceg stanja 1 prikupljanja podataka, do testiranja
hipoteza i formulisanja zakljucaka. IstraZivanje ¢e se odvijati kroz sledece faze:

Faza 1. Teorijski okvir i analiza relevantne literature

Analiza telekomunikacionih usluga za poslovne korisnike, sa fokusom na njihove
specificnosti. Zbog sve kompleksnijih zahteva i promena u isporuci usluga, neophodno je
razmotriti kako se ove usluge razlikuju od tradicionalnih i kako se njihova isporuka moze
unaprediti.

Sistematski pregled i analiza literature iz oblasti Lean alata (VSM, VSA), QFD metode i
njihove primene u usluznim sektorima, sa fokusom na trziste telekomunikacionih usluga.
Identifikacija istrazivackog jaza i formulisanje istrazivackog problema.

Definisanje konceptualnog modela istrazivanja i postavljanje hipoteza.
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Faza 2. Dizajn istrazivanja i izbor metodologije

Odredivanje metoda i instrumenata za prikupljanje podataka (upitnici, intervjui, analiza internih
procesa).

e Priprema protokola za studiju slucaja, izrada pocetne VSM mape i definisanje klju¢nih
performansi procesa KPI (Key Performance Indicator).
e Priprema anketa i struktura za HoQ (House of Quality) matricu.

Faza 3. Prikupljanje i obrada podataka

Realizacija studije slucaja u saradnji sa odabranim telekomunikacionim operatorom — mapiranje
trenutnog stanja.

e Sprovodenje intervjua i anketnog ispitivanja sa zaposlenima i poslovnim korisnicima.
e Prikupljanje kvantitativnin podataka o vremenu isporuke, zadovoljstvu korisnika,
koriS¢enju resursa i tackama gubitaka.

Faza 4. Analiza podataka i razvoj poboljSanog modela

e Primena VSA za identifikaciju aktivnosti koje ne dodaju vrednost i kategorizacija svih
aktivnosti po HVA/MVA/LVA/NVA modelu.

e lzrada HoQ matrice za povezivanje korisnickih zahteva sa tehnickim karakteristikama
usluge.

e Razvoj buduceg modela optimizovanog procesa na osnovu rezultata.

Faza 5. Validacija modela i testiranje hipoteza

e Poredenje rezultata pre 1 posle implementacije predloga (npr. skracenje vremena
isporuke, povecanje korisnickog zadovoljstva).

e Evaluacija aktivnosti bi¢e verifikovana od strane razli¢itih struénih timova unutar
kompanije, kao i eksterno, od strane korisnika koji koriste tu uslugu.

e Evaluacija koristi za korisnika i operatora.

Faza 6. Pisanje i finalizacija disertacije

e Obrada i interpretacija rezultata.

e Pisanje disertacije — ukljucujuci uvod, teorijski deo, metodologiju, rezultate, diskusiju i
zakljucke.

e Priprema i podnoSenje zavrsne verzije disertacije.

7. OKVIRNI SADRZAJ DOKTORSKE DISERTACIJE

Doktorska disertacija zapoc€inje Uvodom, u kojem se definiSe istrazivacki problem i obrazlazu
motivi za izbor teme. U ovom delu jasno se istiu predmet i cilj istrazivanja, kao i njegov
teorijski 1 prakti¢ni znacaj. Takode se formuliSu istrazivacka pitanja i hipoteze, predstavljaju
naucno-istrazivacke metode koje Ce biti koriS¢ene, 1 daje se pregled strukture same disertacije.
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Prvo poglavlje nosi naziv Teorijski osnov 1 pregled literature i bavi se analizom klju¢nih
pojmova i teorija koje Cine temelj za razumevanje problema istrazivanja. U okviru ovog
poglavlja razmatraju se karakteristike kompleksnih telekomunikacionih usluga za poslovne
korisnike, sa akcentom na potrebe trzista i tehnoloske zahteve savremenih reSenja poput SD-
WAN i L3VPN. Detaljno se obraduju Lean alati, posebno VSM i VSA, kao i metoda QFD, s
ciljem da se ukaZze na njihovu potencijalnu primenu u neproizvodnim, usluznim sektorima. Na
kraju ovog poglavlja identifikuje se istrazivacki jaz, $to dodatno potvrduje relevantnost i
originalnost teme disertacije.

Drugo poglavlje obuhvata metodoloski okvir istrazivanja, u kojem se razraduju predmet i ciljevi
istrazivanja, formuliSu polazne hipoteze i definiSu koriS¢ene metode. Poseban fokus u ovom
poglavlju bi¢e stavljen na razvoj metodologije za unapredenje procesa pruzanja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. U tom kontekstu, bi¢e istrazena Siroka lepeza
menadzerskih metoda za analizu i optimizaciju poslovnih procesa, ukljucujuéi kvalitativne 1
kvantitativne pristupe. Prikazuju se nacini prikupljanja i obrade podataka, struktura uzorka, vrste
analiza koje ¢e biti sprovedene, kao 1 ogranicenja istrazivanja i osnovne pretpostavke koje ¢e biti
uzete u obzir. Cilj ovog poglavlja jeste da se obezbedi jasan i sistematican okvir za sprovodenje
istrazivanja, koji omogucava validnu 1 pouzdanu evaluaciju predloZenog modela unapredenja
procesa.

Trece poglavlje sadrzi analizu postojeéeg stanja procesa u telekomunikacionim uslugama i pruza
uvid u trenutni nacin isporuke kompleksnih poslovnih usluga kod operatora. Kroz studiju slucaja
vr$i se detaljno mapiranje procesa u postojecem stanju (As-Is), identifikuju se problemi, gubici i
uska grla u procesu, kao i uticaj ovakvih neefikasnosti na krajnje korisnike. Posebna paznja
posvecuje se meduodeljenjskoj saradnji, vremenskoj neuskladenosti aktivnosti 1 izazovima u
odrzavanju kvaliteta usluge.

U cetvrtom poglavlju prikazuje primenu razvijenog metodoloskog okvira na konkretan studijski
slu€aj, pri cemu se koristi parametarizacija modela definisana u tre¢em poglavlju. U fokusu je
primena prvog modela: VSM 1 VSA za optimizaciju procesa pruzZanja telekomunikacionih usluga
poslovnim korisnicima. Kroz ovaj model primenjuje se spektar metoda za analizu 1 unapredenje
poslovnih procesa, sa ciljem identifikacije uskih grla, eliminacije aktivnosti koje ne doprinose
vrednosti 1 smanjenja ukupnog trajanja isporuke usluge. Razvija se predlog buduceg stanja
procesa (To-Be) uz koris¢enje prosirenih verzija VSM analize i Lean alata, pri ¢emu se posebna
paznja posvecuje povezivanju korisnickih zahteva sa tehnickim karakteristikama usluga putem
QFD metode. Na ovaj nacin obezbeduje se sistematska transformacija glasa korisnika u
konkretne inzenjerske zahteve. Dodatno, uvodi se sofisticirana klasifikacija aktivnosti prema
stepenu doprinosa vrednosti korisniku — HVA, MVA, LVA, NVA, koja omogucava dublju
analizu procesa i preciznije intervencije u cilju unapredenja korisni¢kog iskustva 1 operativne
efikasnosti.

Drugi model za optimizaciju procesa pruzanja usluga poslovnim korisnicima obuhvata primenu
QFD metode za analizu i uporedivanje dve usluge koje pruza operator — prve tradicionalne
L3VPN usluge, i druge inovatine usluge bazirane na L3VPN arhitekturi sa centralnom lokacijom
virtuelizovanom u cloud okruzenju. S obzirom na to da je re¢ o novom resenju za koje ne postoji
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dovoljan broj povratnih informacija od krajnjih korisnika, bi¢e primenjena neuronska mreza kao
pomoc¢ni analiticki alat za dopunu nedostajucih podataka i predvidanje klju¢nih parametara koji
proizilaze iz HoQ matrice. Ova integracija ¢e omoguciti da se 1 pri ograni¢enim ili nepotpunim
ulaznim podacima dobije visoko precizna prognoza u vezi sa eksploatacijom resursa, stepenom
zadovoljenja korisni¢kih zahteva, kao i ekonomske isplativosti pruzanja jedne naspram druge
usluge. Na taj nacin, operator sti¢e pouzdanu osnovu za stratesko odluc¢ivanje u pogledu razvoja i
pozicioniranja inovativnih telekomunikacionih usluga na trzistu.

Peto poglavlje donosi prakti¢nu evaluaciju i testiranje hipoteza. Prikazuju se rezultati dobijeni
pre i posle primene optimizovanog modela procesa, kao i kvantitativne i kvalitativhe promene
koje su zabelezene. Sprovodi se statistiCka obrada i verifikacija hipoteza uz pomo¢ relevantnih
alata i tehnika. Poseban fokus stavljen je na metrike kao $to su vreme isporuke usluge, stepen
zadovoljstva korisnika, broj eliminisanih neefikasnosti i smanjenje operativnih troskova.

U okviru Sestog poglavlja je diskusija i interpretacija rezultata. Uporeduju se prakti¢ni nalazi sa
teorijskim ocekivanjima i postoje¢im studijama u literaturi. Analiziraju se doprinosi i ogranicenja
predlozenog modela, kao i njegova Sira primenljivost u drugim organizacijama i sektorima.
Dodatno, razmatra se uticaj istrazivanja na donoSenje odluka u praksi i mogucnosti za dalja
poboljsanja.

Disertacija se zavrSava zaklju¢kom, koji donosi pregled postignutih rezultata u odnosu na
postavljene ciljeve i1 hipoteze. Jasno se izlaZu teorijski i1 prakti¢ni doprinosi, a sumiraju se
doprinosi i iz perspektive nauke i iz perspektive prakse. Takode, u zakljucku se daju preporuke
za dalja istraZivanja, pri ¢emu se posebno istice moguénost primene VSM 1 VSA metoda na
ostale procese unutar sektora, $to bi doprinelo unapredenju drugih ,.familija servisa“ i poveéanju
ukupnog uspeha sektora, odnosno cele kompanije. Pored toga, predlaZe se istraZivanje primene
Kanban metodologije i automatizacije procesa nabavke ili pripreme opreme za korisnike, $to bi
omogucilo efikasnije reSavanje identifikovanih izazova. Ovi pravci buducih istrazivanja otvaraju
prostor za dalji razvoj i optimizaciju poslovnih procesa u telekomunikacionom sektoru, sa
posebnim fokusom na strateSko upravljanje i unapredenje korisnickog iskustva.

8. ZAKLJUCAK I PREDLOG

Na osnovu uvida u prijavu teme doktorske disertacije, kao i na osnovu uspesno odbranjenog
predloga istraZzivanja u okviru doktorske disertacije, Komisija zakljuuje da je tema koju
predlaze kandidatkinja Zlata Radak, u nau¢nom i stru¢nom smislu vrlo znacajna i aktuelna i da
pruza mogucnosti za ostvarivanje naucnih doprinosa koji su navedeni 1 obrazlozeni u prijavi.

Tema doktorske disertacije je nau¢no zasnovana i pripada oblasti Tehnicko-tehnoloskih nauka,
podrucje ,,Saobracajno inzenjerstvo”, uzoj nauc¢noj oblasti ,,Ekonomija i marketing u saobracaju i
transportu” za koju je mati¢an Univerzitet u Beogradu — Saobracajni fakultet.

Uvidom u dosadas$nji uspe$an naucni i strucni rad i reference kandidatkinje, Komisija smatra da
kandidatkinja Zlata Radak, master inzenjer saobracaja, ispunjava formalne i sustinske uslove za
prijavu doktorske disertacije. Kandidatkinja je potpuno osposobljena i kompetentna da pristupi
obradi predlozene teme doktorske disertacije.
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Na osnovu svega napred izlozenog imenovana Komisija predlaze Nastavno-nau¢nom vecéu
Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog fakulteta, da prihvati predlozenu temu i kandidatkinji
Zlati Radak, master inzenjeru saobracaja, odobri izradu doktorske disertacije sa temom ,,Modeli
za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima*.

U Beogradu, 22. 9. 2025. godine CLANOVI KOMISIJE

cen e

profesor, Univerzitet u Beogradu —
Saobracajni fakultet
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profesor, Univerzitet u Beogradu —
Saobracajni fakultet

Prof. dr Marko Mihi¢, redovni profesor,
Univerzitet u Beogradu — Fakultet
organizacionih nauka
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