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Sazetak

U ovom radu obradene su tri temeljne notacije modeliranja poslovnih procesa. BPMN,
CMMN i DMN smatraju se trostrukom krunom modeliranja, za svaku od notacija dana je
njihova definicija iz OMG standarda, objasnjenje, cilijevi notacije i svrha koristenja. Svakoj
notaciji dodijeljen je prikaz osnovnih elemenata uz objadnjenja svakog od njih. Prikazani su
i detaljni dijagrami s objasnjenjima koristenih elemenata, objasnjenima primjera na kojima
su temeljeni i komentarom. Takoder je objasnjena razlika pojedinih notacija i elementa kako
bi se Sto viSe olakSala primjena i razumijevanje modela. Primjerima je prikazano kako se
sve tri notacije mogu Kkoristit zasebno i odvojeno od BPMN-a, no da je najisplativije
koriStenje kombinacije barem dvije ili sve tri notacije. Radom su objedinjeni standardi koji
omogucuju modeliranje vecine poslovnih procesa u organizacijama uz prednosti koje
koristenje odredene notacije donosi. Smisao koriStenja notacija je formirati i osmisliti
modele koji ¢e vjerno prikazati Sto viSe procesa kojima se organizacije bave u svom

svakodnevnom poslu.

Kljuéne rijec¢i: BPMN, CMMN, DMN, modeli poslovnih procesa, dono$enje odluka,

upravljanje slu€ajevima
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1. Uvod

U dana$nje vrijeme poslovne organizacije teZe optimizaciji poslovnih procesa kako bi
Sto efikasnije i bolje mogle izvrSavati svakodnevne poslove. Kako bi se poslovni procesi mogli
analizirati i optimizirati potrebno je izraditi modele sustava koji ¢e prikazivati realno stanje na
razumljiv i precizan nacin. Cilj je ovim radom prikazati tri najceS¢e koriStene notacije, tako
zvanu trostruku krunu. Trostruku krunu ¢ine tri notacije: BPMN, CMMN i DMN. U radu je
BPMN-u posveéeno jedno poglavlje u kojem se navodi njegova definicija i osnovni elementi
potrebni za izradu modela, opisuju dijagrami procesa, dijagrami kolaboracije i dijagrami
koreografije te je za svaki od njih dan primjer iz poslovne prakse. Govori se takoder i 0 primjeni

BPMN-a i podrucjima primjene u poslovanju.

CMMN koji se koristi za modeliranje nepredvidivih i pojavljujucih, fleksibilnih poslova
opisan je u Cetvrtom poglavlju. Navedena je i objasnjena definicija kako bi se upoznali s ciliem
i svrhom koriStenja notacije, navedeni i opisani su osnovni elementi koji se koriste za izradu
dijagrama i modela, te je naveden i objasnjen detaljan primjer koristenja CMMN-a u praksi uz
podrucja primjene. Pojava CMMN-a omogucila je modeliranje koje je do prije pojave bilo

kompleksno i teSko razumljivo.

DMN je notacija koja omogucéava modeliranje donoSenja odluka. Odluke su sastavni
dio poslovanja svake poslovne organizacije i zbog toga ih je vazno pravilno i razumljivo
modelirati kako bi se neke odluke mogle automatizirati, optimizirati ili samo zabiljeZiti na bolji
nacin.

Sve tri notacije olakSale su analitiCarima poslovnih sustava, arhitektima softverskih
rieSenja, menadzerima i slicnima sastavni dio njihovog posla. Olak§ana im je medusobna
komunikacija zbog postojanja standardiziranog nacina izrade modela i same jednostavnosti
prezentacije modela klijentima za 3to nije potreban visok stupanj znanja iz podrucja

modeliranja poslovnih procesa, ve¢ samo poznavanje osnovnih elemenata i logike.

Motivacija za ovim radom dolazi zbog osobnog interesa za temu izrade modela

poslovnih procesa, poslovne analitike i optimizacije kao jedne perspektivne grane poslovanja.



2. Metode i tehnike rada

Rad je raden analizom dokumentacije sve tri OMG-ove notacije; BPMN-a, CMMN-a i
DMN-a. Za vrijeme i nakon analize svake pojedine notacije traZzena je i pronadena dodatna
literatura koja detaljnije i nesto jednostavnijim rjie€nikom objasnjava klju¢ne pojmove, elemente
i procese. Sljedeéi korak nakon analize literature bio je pronalazak adekvatnih primjera modela

pomocu kojih se kvalitetno i razumljivo moze objasniti primjena i izrada modela.

Prilikom analize literature za BPMN i CMMN-a pronadeni su detaljni i razumljivi modeli
procesa popunjavanja radnog mjesta u organizaciji koji su nadopunjeni elementima za koje je
postojala potreba da se i oni trebaju objasniti na primjeru. Dio BPMN primjera su vlastiti na
primjeru zahtjeva za izvodom po ra¢unu u banci, a svi su napravljeni u Visual Paradigm Online
(Visual Paradigm, 2020b) alatu. Tijekom prouCavanja primjera biljezene su klju¢ne &injenice
koje su vazne za pojedinu notaciju kako bi se kasnije mogla napraviti usporedba. DMN je
analiziran sli¢no kao i prethodne dvije notacije, ali tokom analize nije bilo adekvatnih primjera
kojima bi se jednostavno, a opet dovoljno precizno mogla objasniti notacija nha primjeru. Zbog
toga je napravljen model odlucivanja za dono&enje odluke o cijeni karte u putniCkom prijevozu
na temelju istrazivanja o cijenama karata i uvjeta popusta koje nude prijevoznici. Prilikom
izrade CMMN i DMN modela koriSteni su online alati Trisotech Case Modeler (Trisotech,
2020a) za CMMN modele i prikaz elemenata i Trisotech Decision Modeler (Trisotech, 2020b)
za DMN model i prikaz elemenata. Oba alata dio su paketa programa Digital Enterprise Suite

verzija 6.12.3 i velikoduSno ustupljene produzene probne verzije od strane Trisotech-a.

Usporedba notacija napravljena je nakon analize radova koji se bave sli€nom
tematikom i na temelju vlastitih biljesSki napravljenih tokom izrade, koristenja i u€enja o tim

notacijama.



3. BPMN

3.1. Sto je BPMN

BPMN (eng. Business Process Model and Notation) je standard razvijen od strane
inicijative BPMI (eng. Business Process Model Initiative), a danas ga objavljuje i odrzava OMG
(eng. Object Management Group) (OMG, 2020), medunarodni neprofitni konzorcij osnovan
1989. godine s ciljem razvijanja integracije poslovnih standarda za Sirok spektar tehnologija i
industrija. Izmedu ostalog razvijaju BPMN 2.0, CMMN i DMN standarde koji su glavna tema

ovog rada.

Drema definiciji, BPMN je standard za modeliranje poslovnih procesa koji omoguéuje
graficki prikaz specificnih poslovnih procesa na dijagramu poslovnih procesa, temeljen je na
tradicionalnim tehnikama dijagrama toka (Von Rosing, White, Cummins, De Man, 2015, str.
429). Kako ce Cesto biti govora o poslovnim procesima valjalo bi ih i pravilno definirati, tako
Brumec (2011, str. 3) navodi kako je ,poslovni proces povezani skup aktivnosti i odluka, koiji
se izvodi na vanjski poticaj radi ostvarenja nekog mjerljivog cilja organizacije, traje odredeno
vrijeme i troSi neke ulazne resurse pretvarajuci ih u specifi¢ne proizvode ili usluge od znacaja

za kupca ili korisnika“.

Jos jedna definicija BPMN-a je da je Business Process Model and Notation (BPMN)
skup konvencija za modeliranje poslovnog procesa, sastavljen od grafickih elemenata i

formaliziranih zapisa, koji ima status profesionalne norme(Vréek, Tomici¢-Pupek, Pihir, 2018).

Prema OMG-u primarni ciljf BPMN-a je pruziti notaciju koja je lako razumljiva svim
poslovnim korisnicima, od samih poslovnih analitiCara koji stvaraju po€etne nacrte procesa, do
zaposlenika zaduZenih za implementaciju tehnologija koje ¢e izvoditi te procese i na kraju

zaposlenicima koji upravljaju i nadziru te iste procese (OMG, 2013, str. 1).

Prema danim definicijama i primarnom cilju BPMN-a mozemo reci kako je BPMN skup
standardiziranih pravila, grafickih elemenata i formaliziranih zapisa koji nam sluze za izradu
modela poslovnih procesa. Pomocéu njega mozemo vjerno prikazati poslovni sustav i poslovne
procese u njemu kako bi ga razumijeli svi oni koji ga modeliraju, analiziraju i na kraju izvrSavaju
te procese. Takav rad ne bi bio moguc¢ bez postojanja jedinstvenog standarda koji je svojevrsni
jezik modeliranja poslovnih procesa. BPMN-om se premoscuje komunikacijski jaz izmedu
dizajna poslovnih procesa i procesa njihove implementacije, procese modelirane drzeéi se
BPMN-a bi trebali moéi razumijeti dizajneri, analitiCari i oni koji taj sustav na kraju

implementiraju i nadziru.



3.2. BPMN notacija i oblici

Sama svrha BPMN-a bila je standardizacija notacije i oblika kako bi se izbjegla
dvosmislenost i stvorila razumljiva i jednostavna notacija za izradu jednostavnih i kompleksnih
modela poslovnih procesa. Standardizirana notacija i notacija podijeliena u kategorije

omogucila je kontrolu izrade modela poslovnih procesa. Graficki dijelovi BPMN-a podijeljeni

Su u:

e Zadatke (eng. Task)

e Tokove (eng. Flows)

o Podatkovne objekte (eng. Data object)

e Dogadaje (eng. Events)

e Skretnice (eng. Gateways)

Tablica 1: Vrste zadataka prema BPMN

Vrsta zadatka

Simbol

Opis

Primjer

Opéi

Tip radnje nije
odreden

Obracunati placu

Korisnicki

Zadatak u kojem
Covjek zadatak izvodi
samostalno ili uz
pomo¢ racunalnog
programa

Proknijiziti uplatu

Rucni

Zadatak za koiji se
ocekuje ru¢no
izvodenje, bez pomodi
aplikacije.

Potpisati racun

Servisni

Zadatak koji se koristi
nekom vrstom servisa,
web servisom ili
automatiziranom
aplikacijom

Provjeriti status
klijenta u sustavu

Prijemni

Jednostavan zadatak
koji Ceka prijem
poruke od vanjskog
sudionika (sudionika
koji nije dio procesa)

Zaprimiti raéun

Otpremni

J3B00C

Jednostavan zadatak
slanja poruke
vanjskom sudioniku

Poslati radun




Skripta Zadatak izvrSava Provjeriti stanje
g sustav upravljanja svih bankovnih
poslovnim procesom racuna
pokretanjem skripte u
jeziku koji sustav
moze razumijeti i
zavr$ava krajem
izvodenja skripte

Poslovno pravilo Provodi ih sustav Provijeriti bonitet
upravljanja poslovnim
pravilima radi izraCuna
ili pripreme odluke, a
rezultat se koristi za
daljnje usmjeravanje
tijeka procesa (Vréek i
ostali, 2018a)

Podproces Tip aktivnosti unutar Izraditi kalkulaciju
procesa koja se cijene
ujedno moze proSiriti i

prikazati procese nize
razine

Izvor: prema Von Rosing i ostali, 2015, str. 432.

Tablica 2: Vrste tokova prema BPMN

Vrsta toka Simbol Opis

Slijedni tok > Predstavlja slijed kojim ¢&e
aktivnosti biti izvodene

Tok poruke Predstavlja tok  poruka

O =— = > izmedu dva  sudionika

odvojenih procesa

Asocijacija Pridodaje tekst i ostale
0000000000000 00000000 artefakte Objektlmatoka
Asocijacija podataka Prikazuje ulaze i izlaze

oco.ooocoooooooo.oooco> aktlvnost'

Izvor: prema Von Rosing i ostali, 2015, str. 433.

Tablica 3: Vrste objekata podataka prema BPMN

Vrsta objekta podataka Simbol Opis

Op¢i objekt podataka Predstavlja podatke koji su
ulaz, odnosno izlaz aktivnosti
ili procesa. Moze biti jedan

objekt podatka ili skup

podataka
Ulaz podataka Podatkovni ulaz za
= cjelokupni proces, ulazni

parametar




Izlaz podataka

Podatkovni izlaz za
cjelokupni proces, izlazni
parametar

Spremiste podataka

)

Mjesto s kojeg procesi mogu
Citati ili zapisivati podatke, a
podaci ostaju u njemu i
nakon kraja procesa. Na
primjer baze podataka,
registrator i sli¢no

Skup objekata podataka

Oznadava skup medusobno
povezanih podataka

Izvor: prema Von Rosing i ostali, 2015, str. 435

Tablica 4: Vrste skretnica prema BPMN

Vrsta skretnice

Simbol

Opis

Ekskluzivna skretnica

Kod grananja moguce je
nastaviti samo jednom
granom ovisno o uvjetima.
Kod spajanja ¢eka se samo
jedna grana kako bi se
nastavio tijek.

Inkluzivna skretnica

Kod grananja uvijek ¢e biti
pokrenuta jedna ili vise
grana ovisno o uvjetima.
Kod spajanja sve grane
trebaju biti dovrSene prije
nastavljanja toka.

Paralelna skretnica

Kod grananja uvijek se
nastavlja svim granama bez
uvjeta. Kod spajanja ¢ekaju
se sve grane kako bi se
nastavio tijek.

SloZena skretnica

2409

Definira ponasanje koje nije
obuhvacéeno ostalim
skretnicama i koriste se
izrazi kako bi se odredio
grananje i spajanje.

Izvor: prema Von Rosing i ostali, 2015, str. 439




3.3. BPMN dijagrami

BPMN kao medunarodni standard predstavlja spoj najboljih praksi modeliranja

poslovnih procesa kako bi uspjesno definirao semantiku i notaciju:

e Dijagrama procesa
o Privatni (interni) izvrSivi proces
o Privatni (interni) neizvrSivi proces
o Javni (apstraktni) proces

¢ Dijagrama kolaboracije

o Dijagrama koreografije.

Procesom se u BPMN-u smatra tok elemenata, dok se kolaboracija i koreografija
koriste za modeliranje interakcije izmedu procesa. Svakom od ovih dijagrama bit é&e posvecéeno

poglavlje u nastavku.

3.3.1. Dijagrami kolaboracije

Notacija i semantika za izradu dijagrama kolaboracije ili suradnje se moze pronadi u
paketu ,Collaboration” koji je dio BPMN 2.0 u kojem se nalaze klase koje se koriste za

modeliranje kolaboracija.
Sastavni dijelovi dijagram kolaboracije su:

e Polja (eng. Pools)
e Tokovi poruka (eng. Message Flows)

e Procesi — mogu biti ukljueni, ali i ne moraju

Kolaboracija inaCe sadrzi dva ili viSe polja koja predstavljaju sudionike kolaboracije koji
medusobno razmjenjuju poruke €ine nastaju tokovi poruka. Tokovi poruka povezuju dva polja

ili objekte unutar polja.

Prema BPMN-u 2.0 (OMG, 2013, str. 111) polja su pravokutnici €ije linije moraju biti
pune, na njihovom pocetku moze biti naziv polja koji mora biti vidljivo odvojena od ostatka polja
(odvajanje se obi¢no radi jednom punom linijom). Ako je polje ,crna kutija“ (npr. ne sadrzi
proces) tada naziv polja moze biti smjesten bilo gdje unutar samog polja bez odvajanja linijom.
Ukoliko dijagram sadrzi samo jedno polje to polje ne treba imati granice u obliku pune linije,
Sto ne vrijedi ako postoji vide polja, tada sva polja moraju imati jasno oznacene granice. Uz
polja su usko vezani i sudionici koji su odgovorni za izvrS§avanje procesa unutar polja. Atributi

vezani za sudionike su ime, referentni proces koji obavljaju.



Tokovi poruka (eng. Message Flow) se koriste kako bi prikazali tijek poruka izmedu dva
sudionika koji su spremni za prihvat i odaSiljanje poruka (OMG, 2013, str. 119). Nekoliko je
pravila vezanih za tokove, a to su: moraju povezivati dva odvojena polja, povezuju se isklju€ivo
na granice polja ili objekte unutar njih i nikako ne smiju povezivati objekte unutar jednog polja.
Tok poruka se graficki prikazuje tako da se na strani posiljatelja crta mali kruzi¢ s punom linijom
iz kojega prema primatelju ide isprekidana crta koja zavrSava s praznom strelicom spojenom

s primateljem poruke.

Banka =

Racunovodstvo

Podwece

Nabava

Visual Paradigm Online Diagrams Academic Partner Program

Slika 1: Dijagram kolaboracije plati racun (lzvor: Autor)

Na slici 1. prikazan je dijagram kolaboracije ,plati raun“ sa svim do sada navedenim
elementima. Polje ,poduzeée” sadrzi dvije trake (eng. Lane) ,racunovodstvo® i ,nabava“, koje
predstavljaju istoimene odjele u poduzecu. Prikazani dijagram kolaboracije predstavija
kolaboraciju izmedu banke i poduzec¢a, u ovom slu€aju poduzeée je zaprimilo racun koji je
potrebno platiti. Poetak procesa oznaéen je punim krugom na lijevoj strani staze nabava koja
predstavlja odjel nabave u poduzecu. Prva aktivnost je zaprimanje raduna u odjelu nabave,
placanje izvrS8ava odjel raunovodstva zbog Cega se racun proslieduje odjelu raunovodstva
koje ima svoju zasebnu stazu na dijagramu, a samo prosljedivanje racuna prikazano je
slijednim tokom iz aktivnosti zaprimiti raCun u aktivnost zatraZiti plaéanje. Racunovodstvo
banci Salje zahtjev za pla¢anjem Sto predstavlja kolaboraciju i taj zahtjev je na dijagramu
prikazan isprekidanom crtom koja oznaCava tok poruka/obavijesti. Banka prilikom zaprimanja
poruke izvrSava placanje Sto je proces koji ima podaktivnosti Sto je prikazano znakom plus

unutar pravokutnika na dnu aktivnosti. Na kraju se Salje povratna poruku odjelu raunovodstva



Kraj je oznacen crnim podebljanim krugom koji ozna¢ava zavrsni dogada;.

3.3.2. Dijagrami procesa

U BPMN-u se proces opisuje kao graf toka elemenata, $to znaci da procesi zapravo
opisuju tok ili slijed aktivnosti u organizaciji. Aktivnostima koje opisuje, cilj je izvrSenje radnog
zadatka, bilo procesa na razini cijele organizacije u Cijem izvodenju sudjeluje vecina
organizacije ili procesa koji obavlja samo jedna osoba kada se takvi jednostavni procesi mogu
grupirati kako bi se ostvario zajednicki cilj. Preduvjet za grupiranje procesa je da imaju
zajednicki poslovni cilj kojem teze, procese koji ne teZe istom cilju nije moguce grupirati jer

rezultat tako grupiranih procesa ne odgovara zajedni¢kom cilju.

Prema BPMN 2.0 standardu (OMG, 2013, str. 143) proces se sastoji od:

e Aktivnosti (eng. activities)
o Dogadaja (eng. Events)
e Skretnica (eng. Gateways)

e Slijednih tokova (eng. Flow)

Procese dijelimo prema tipu, OMG definira tri tipa procesa: privatne ne izvrSive
poslovne procese, privatne izvrSive poslovne procese i javne procese. Privatni procesi su oni
procesi kojima je mjesto izvodenja unutar same poslovne organizacije i nemaju doticaja s
vanjskom okolinom. Privatni procesi se dijele na izvrSive i ne izvrSive. Privatni izvrSivi poslovni
procesi su procesi unutar organizacije koji su modelirani s ciliem i na nacin kako bi se kasnije
procesi u praksi mogli provoditi u potpunosti ili djelomi¢no prema modelu. Kod ovakvih modela
moze dodi do toga da dio samog procesa se ne moze izvrsiti prema modelu jer nema dovoljno
detalja koji ga opisuju, zbog ¢ega provodenije nije moguée. Dogodi li se da je cijeli proces takav
da ne sadrzi dovoljno detalja za izvodenje onda je to privatni ne izvrSivi poslovni proces €ija je
primjena i pojava naj¢eS¢a kod dokumentiranja promatranih poslovnih procesa na opisnoj
razini. Javni procesi predstavljaju interakcije prema drugim procesima i pristigle od drugih
procesa. Modelima javnih procesa prikazane su samo one aktivnosti privatnog procesa koje
imaju doticaja s vanjskim procesima. Iz tog razloga na prvi pogled privatni i javni izvrSivi procesi
mogu izgledati jednako jer se u modelima privatnih procesa mogu naci aktivnosti koje su

porukama povezane s nekim vanjskim procesom i s tim dolazimo do glavne razlike. Glavna



razlika privatnih i javnih procesa je §to u modelima javnih procesa prikazujemo samo aktivnost

koje su povezane s nekim vanjskim procesima, dok kod privatnih prikazujemo sve aktivnosti.

U nastavku Ce biti prikazani primjeri privatnih (slika 2.) i javnih (slika 3.) tipova procesa.

Portal posao.hr

O—D’ Objaviti oglas za posao

Promatrana organizadija

55
Zaprimiti prijavu

A

~]
Ponuditi posao

@

Kandidat

Slika 2: Model javnog procesa (Izvor: prema Tay, 2013)
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)|
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Kkandidate

Ponuditi ‘
posao
N

Kadrovska sluzba

A
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Slika 3: Model privatnog procesa (lzvor: prema Tay, 2013)

Promatranjem ova dva modela javnog (slika 2.) i privatnog procesa (slika 3.) mozemo

vidjeti razliku. Model javnog procesa ima samo tri aktivnosti, a to su: objaviti oglas za posao

koja je u interakciji s portalom za oglasavanje radnih mjesta, zaprimiti prijavu i ponuditi posao
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koji su u interakciji s kandidatom koji se prijavio na posao. Jasno je vidljivo kako aktivnosti koje
nemaju interakciju s okolinom nisu prikazane. Aktivnosti koje imaju interakciju s okolinom
prikazane su na modelu privatnog procesa, no u tom modelu glavni fokus nije na interakciji s
okolinom nego cjelokupnom pregledu procesa. MoZzemo vidjeti kako proces zapoc€inje
uoCenom potrebom za radnikom $to pokrece prvu aktivnost; specificirati radno mjesto gdje
netko iz odjela prodaje u kojem je nastala potreba za radnikom specificira radno mjesto i to¢ne
potrebe Sto prosljeduje odjelu kadrovske koji procjenjuje radno mjesto i potrebu i na temelju
toga oglasava radno mjesto portalu ,posao.hr”. Kandidati Salju prijave koje se procjenjuju, radi
se intervju s odabranim kandidatima i nudi se posao onima koji su najbolje prosli intervju sto
je i zadnja interakcija s okolinom i proces zavr$ava sa zadovoljenom potrebom odjela prodaje.
Iz privatnog modela jo§ mozemo protumaditi zasto to nije izvrSan model. Razlog je vrlo
jednostavan, gledajuci ovaj model ne bi mogli razumijeti €itav proces na razini da ga mozemo
replicirati ili provesti, moZzemo ga razumjeti samo do opisne razine $to se u tom procesu radi,
ali temeljem samog modela ne bismo mogli zadovoljiti potrebu za radnikom. Razina detaljnosti
procesa takoder moze ovisiti i 0 poziciji s koje promatramo proces i 0 tome tko ¢ée kasnije
promatrati sam model. Na primjer ako se model procesa radi za projektanta novog
informacijskog sustava, u modelu su mu potrebni elementi poput dokumenata koji se
pohranjuju, nacina pohrane, predloSka pisanja, ovlasti pristupa i pregleda i slicno. Isto nije
potrebno ni raunovodi kojemu su potrebna mjesta nastajanja i sami dokumenti koji sluze kao
temeljnica za knjiZzenja i slicno. Ostatak procesa mu nije relevantan za uspjedno obavljanje

posla.

Kao $to je ve¢ prije navedeno izvrsivi privatni procesi su napravljeni na razini dovoljno
detaljnoj kako bi bilo moguce njihovo izvodenje. Na sljedecoj slici (slika 4.) se nalazi primjer
privatnog izvrSivog procesa slicnog kao u prethodna dva primjera. Proces je to koji se moze
primijeniti u veéim poslovnim organizacijama kod uoavanja praznog radnog mjesta, odnosno
potrebe za zaposlenikom zbog veéeg obujma posla ili potrebe za novim stru¢nim kadrom.
Proces zapocdinje uvjetnim pocéetnim dogadajem; uocenom potrebom za zaposlenikom. Prvi
zadatak je korisniC¢ki zadatak, pri ¢emu djelatnik odjela u kojemu je uocena potreba, u ovom
slu¢aju odjel prodaje, odreduje uvjete za slobodno radno mjesto i iz sustava kadrovske sluzba
dohvaca jedan od dostupnih opisa radnih mjesta i izraduje zahtjev za radnim mjestom. Zahtjev
za radnim mjestom proslieduje u odjel kadrovske sluzbe, a u repozitorij zahtjeva sustava
kadrovske sluzbe upisuje detalje zahtjeva. Nakon zaprimljenog zahtjeva zaposlenik odjela
procjenjuje zahtjev za radnim mjestom, ako nema sve potrebne informacije zaposlenik koji je
napravio zahtjev ga nadopunjuje, ako zahtjev nije utemeljen odbija se, zatvara, azurira se
status zahtjeva i proces zavrSava odbijenim zahtjevom. Ako zahtjev ispunjava sve potrebne

uvjete prikazan je medudogadaj koji oznaCava promjenu u stanju procesa i proces se nastavlja.
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Korisni¢ki zadatak u kojem se piSe opis posla generira dokument ,opis posla“ kojeg provjerava
djelatnik odjela prodaje i sukladno provjeri slijedi ponovno pisanje opisa posla ako su promjene
potrebne ili ako je opis zadovoljavaju¢ nastavlja se dalje s procesom i odreduju se kanali
ogladavanja i sukladno tome nastavlja s izborom, moguce je da je izabran samo jedan, dva ili
tri kanala oglasavanja. Tri su izbora kanala oglasavanja u ovom slucaju: 1. oglasavanje putem
portala ,posao.hr“ pokreée zadatak objaviti oglas i generira vanjski dokument oglas za posao
i dolazi do interakcije s portalom ,posao.hr” koji je u ovom slu¢aju ,crna kutija“ i ne znamo $to
se dogada prilikom izvodenja njihovih procesa, a uostalom nije niti relevantno za na$ proces,
2. oglasavanje putem LinkedIn-a pokrec¢e zadatak objaviti oglas i generira vanjski dokument
oglas za posao i dolazi do interakcije s LinkedIn-om koji je u ovom slu€aju ,crna kutija“, 3.
oglasavanje putem internih oglasa pokrece zadatak objaviti oglas i generira vanjski dokument
oglas za posao i pohranjuje se u repozitoriju internih oglasa za radna mjesta unutar sustava
kadrovske sluzbe. ZavrSetkom jednog, dva ili tri objavljivanja oglasa nastavlja se s
osvjezavanjem statusa zahtjeva u sustavu kadrovske sluzbe i u repozitoriju zahtjeva nakon

Cega dolazimo do zavrdnog dogadaja i oglaSenog radnog mjesta

12



- Pl
— i oglasi
Opisi radnih — za radna mjesta

mijesta

Online Diagrams Academic Partner Program

Slika 4: Model privatnog izvr8ivog procesa (lzvor: prema Tay, 2013)
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3.3.3. Dijagrami koreografije

Prema BPMN 2.0.2 standardu koreografija je tip procesa, ali druge svrhe i ponasanja
u odnosu na standardni BPMN proces. Koreografija formalizira nacin na koji sudionici
koordiniraju svoje interakcije. Primarni fokus nije na uskladivanju rada, ve¢ na razmjeni
informacija i poruka medu sudionicima (OMG, 2013, str. 315.). Unutar prijasnjih verzija BPMN-
a nisu postojali objekti koje imamo danas za prikaz koreografije, ve¢ su se Koristili objekti koji
su tada bili poznati. Dijagrami koreografije znacajno su poboljSani BPMN-om 2.0 i novim
tipovima objekata koji uklju€uju primatelja i poSiljatelja unutar objekata i porukama povezanim
s tim istim objektima.

Kako bismo razumijeli dijagrame koreografije, potrebno je razumjeti osnovne elemente

aktivnosti koja je dio svakog dijagrama koreografije. Slika 5. prikazuje aktivnost ,Dobaviti ispis

prometa po racunu“ s dva sudionika bankom i klijentom.

Ispis porometa po raéunu

" Banka h

Dobaviti ispis prometa po raéunu

L K”jel"l‘t v

Zahtjev za ispiom prometa po racunu

Slika 5: Primjer aktivnosti koreografije (Izvor: Autor)

Sudionici aktivnosti prikazani su u dvjema paralelnim vodoravnim vrpcama na rubovima
elementa aktivnosti. Klijent je sudionik ove aktivnosti koji inicira aktivnost i inicira razmjenu
poruka i informacija te njegova vrpca nije zasjenjena. U ovom slucaju klijent aktivnost inicira
slanjem zahtjeva za ispis prometa po raCunu $to predstavlja nezasjenjena poruka graficki
prikazana kao omotnica. Banka je sudionik koji nije inicirao aktivnost pa su vrpca i poruka
zasjenjeni. Banka u ovom slu¢aju kao povratnu poruku klijentu Salje izvod prometa po racunu.
Potrebno je napomenuti kako se poruke s aktivno$¢éu povezuju tokovima poruka, isprekidana
crta, i kako sa svake strane moze biti viSe posSiljatelja ili primatelja poruke. Kako bi mogli lakSe
upamtiti tko je zasjenjen, a tko ne, moZzemo si vizualizirati da je sudionik koji inicira aktivnhost

prvi i veéi i zasjenjuje drugog sudionika koji ne inicira aktivnost i njegove poruke.
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Gore prikazana aktivnost se moze prikazati bez elemenata koreografie u nesto

slozenijem obliku kao na sljedeco;j slici.

Banka

™zaprimiti zahtjev za ispisom Pripremiti ispis ] - ;
prometa po racunu prometa po raéunu OB (TR (0EELL
A

o

Zahtjev z:a ispisom Ispis piurr‘ela

prometa po rafunu po ragunu
& \ ( v
E B Uputiti zahtiev za ispisom = I .
= prometa po racunu J rk Zaprimiti ispis prometa po racunu

Slika 6: Aktivnost bez koridtenja elemenata koreografije (Izvor: Autor)

Primjerom mozemo zakljuditi kako se koriStenjem elemenata koreografije proces moze
vizualno skratiti i pojednostaviti radi lakSeg razumijevanja i preglednosti. Takoder mozemo
vidjeti da dijagrami koreografije ne sadrze vecinu aktivnosti koje prethode slanju ili zaprimanju
odgovora, ali to niti nije njihova svrha. Ukoliko je potrebna takva razina detalja mogu se koristiti

dijagrami procesa u kojima svaki korak moze biti detaljno prikazan i razlozen.

Sljedeca slika prikazuje dijagram koreografije izmedu pacijenta i doktora. Pacijent Zeli
pregled kod doktora, zbog toga mu Salje poruku odgovaraju¢eg sadrzaja. Sljedeéa aktivhost
je doznati simptome. Doktor pita pacijenta kako se osjec¢a, a pacijent u povratnoj poruci
odgovara sa svojim simptomima. Slijede aktivnosti koje nisu prikazane dijagramom
koreografije. Primjer je dodatan pregled pacijenta, mjerenja i odlucivanje doktora, jer to nije
relevantno za ovu koreografiju. Doktor izraduje uputnicu i pacijentu prenosi poruku kako ¢e

preuzeti uputnicu i oti¢i na drugi odjel nakon ¢ega pacijentu predaje uputnicu.

Kako se ogjecate? . o Uputnica
. Preuzmite uputnicu i '
prodite na drugi odjel
i Doktor ) [ Doktor ) Doktor b i Doktor )
O—P Zatrazti pregled L Doznati simptome P |zraditi uputnicu (P recati uputnicu —DO
\ Pacijent J \ Pacijent 4 \ Pacijent ) \ Pacijent 4
Zelim prodi doktoru Imam wioglavicu

Slika 7: Koreografija pacijent — doktor (lzvor: Visual Paradigm, 2020)
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3.4. Podruéja primjene BPMN-a

BPMN se moze Kkoristiti u raznim podrucjima i industrijama. Moguce ga je koristiti u
razvoju softwarea, optimizaciji poslovnih procesa i sli€nim poslovima. Klju¢ uspjeSnog BPMN
modela je grafi¢ki prikazati proces onakvim kakav on zaista je. Govorimo o ,As Is“ modelima
ili kakav ¢e biti, u ovom slu¢aju govorimo o ,To Be* modelima, na razumljiv nacin prilagoden
onom tko ¢e ga proucCavati. Poslovni analitiCari i arhitekti softverskih rijeSenja BPMN Cesto
nazivaju ,lingua franca“ jer poboljSava efikasnost i preciznost komunikacije, kako medusobne

tako i s ostalim dionicima.

Prednost BPMN-a je $to osnove nisu teSke za razumijeti i shvatiti. 1zrada osnovnih
modela nije komplicirana. Upravo to pridonosi Sirokoj primjeni BPMN-a u poslovnoj analitici jer
analitiCari mogu kreirati modele koje ée razumjeti menadzeri, IT podrSka poduzeca, klijenti,
kupci, krajnji korisnici i ostali koji nemaju tehni¢ka znanja i predznanja kao sami poslovni
analitiCari. Druga prednost je 5to se brzo moze uz pomo¢ stru€njaka docéi do razine dobrog ili

vrlo dobrog razumijevanja koje je pozeljno za programske developere i arhitekte.

Prema BPMN forumu lista razloga zasto je BPMN pozeljan za poslovne analitiCare je
sljede¢a(BPMN Forum, 2018):

e olak8ati komunikaciju izmedu razli€itih dionika kroz Zivotni ciklus razvojnog
sustava,

e zabiljeziti i upravljati korporativnim intelektualnim vlasni§tvom vezanim uz
poslovne procese i arhitekture poduzeca,

e usporediti ,As Is“i ,To Be® rieSenja,

e pruziti skalabilnu strukturu za rjeSavanje problema,

o istraZiti viSe rjeSenja ili ideja istodobno s minimalnim rizikom,

o uoditi pogreske i propuste u ranoj fazi Zivotnog ciklusa razvoja sustava.

Standardizacija BPMN-a olak8ava komunikaciju, dok se naizgled neopipljivi procesi
pruzanja usluga, procedura ili proizvodnje mogu zapisati, analizirati i zastititi kao intelektualno
vlasnistvo organizacije. Usporedba ,As Is“ i, To Be“ rjieSenja prikazuje trenutno stanje sustava
i buduée, planirano stanje sustava i procesa unutar njega, najées¢e koriSteno za optimizaciju
i prikaz stanja sustava nakon promjena. Skalabilnost se osigurava pravilnom notacijom, $to
omoguéava primjenu rjeSenja napravljenog na modelu na stvarnom i veéem sustavu. Uz
pomo¢ BPMN modela moguce je testirati rieSenja i ideje bez rizika s kojim dolaze testiranja na
samim sustavima. Modeliranje je najéeSée u pocetnim i ranim fazama razvoja sustava kada

se greSke mogu brzo uoditi i ispraviti, puno lak8e nego kod implementacije novog sustava.
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4. CMMN

4.1. Definicija CMMN-a

CMMN (eng. Case Management Model and Notation) je ,grafiCka notacija koja se
koristi pri zapisivanju radnih metoda i procesa raznovrsnih poslovnih aktivnosti koje se mogu
zbog tijeka poslovnih dogadaja odvijati nepredvidivim redoslijedom® (OMG, 2016b). CMMN-
om se Sire granice i mogucnosti modeliranja procesa koji samim BPMN-om ne bi bili moguéi.
Prethodno je ve¢ bilo spomenuto u ovom radu BPMN je usvojen kao standard za modeliranje
poslovnih procesa, a idealan je za modeliranje specifi¢nih unaprijed odredenih i ponavljajucih
procesa. Koristenjem dotadasnjeg nacina rada, razvila se potreba za modeliranjem aktivnosti
koje nisu predefinirane i repetitivne. Njihova je karakteristika da su nepredvidive jer ovise o
razvoju aktualnih poslovnih dogadaja i ,ad-hoc” odlukama stru€nih djelatnika u odredenoj
situaciji. OMG u svibnju 2014. godine objavljuje verziju 1.0 nove notacije CMMN (OMG, 2014)
koja se moze Koristiti samostalno kako bi zadovoljila novonastale potrebe, iako je pomno
osmisliena kako bi u kombinaciji sa BPMN-om i DMN-om tvorila komplementarnu cjelinu,
takozvanu trostruku krunu. Trenutna i aktualna verzija CMMN-a je verzija 1.1 prihvacena u

prosincu 2016 godine.

Pojavom CMMN-a stvorile su se mogucénosti modeliranja procesa koji se samim
BPMN-om do tada nisu mogli modelirati ili je modeliranje bilo izrazito kompleksno. Razlog
tomu je koristenje pristupa u Cijem se centru nalazi dogadaj. Metode rada mogu biti vrlo
strukturirane i predvidljive kao rezultat ustaljenih i jasno definiranih protokola. Suprotno tome
Ceste su dinamicne situacije u kojima odgovor na problem i rezultat nije predvidiv, a zahtjeva
odredeno iskustvo (Marin, 2016). Mozemo reci kako je omoguéeno modeliranje procesa koji
su slabije strukturirani jer se njihov razvoj ostvaruje stru¢noséu i iskustvom djelatnika koji u

trenutku rjeSavanja zadane situacije intuitivno reagiraju.

Predmet ,slu¢aja“ moze biti osoba, pravni postupak, poslovna transakcija . Fokus moze
biti na nekom drugom predmetu zbog kojeg se postupa na odreden nacin kako bi se ostvario
cilj (OMG, 2016b). Postupci pronalaze temelj u informacijama i podacima koji su dostupni o
predmetu. Zasebni predmet moze biti rijeSen u potpunosti na temelju ,ad-hoc* odluke, no
iskustvo ste€eno rjeSavanjem sli¢nih slu¢ajeva koji se temelje na nekom predmetu mogu se
analizirati i definirati kao ponavljajuéi proces. Kako bi se proces pojednostavio, a stru¢nom
osoblju olakSala procedura obrade , mozZe se kreirati slu¢aj koji pomaze brzoj obradi ili

izvrSenju.
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Menadzmentom slu€aja upravljaju ljudi, radilo se o pojedincu koji donosi odluku o
angazmanu drugih ili skupini ljudi koja zajedni¢kim snagama donosi odluke i izvr§ava pred njih
postavljene zadatke kako bi se slucaj rijeSio, primjer ovoga mogu biti timski projekti na
fakultetima koji se rade u suradnji s mentorom ili imaju vodu tima. Voditelj tima ili mentor
odlucuje tko ¢ée i Sto raditi i u kojem opsegu kako bi ¢lanovi tima zajednicki ispunili cilj projekta,

ali i svoje osobne ciljeve koiji se razlikuju od osobe do osobe.

Vremenski okvir izvodenja kljuéna je karakteristika menadzmenta sluCaja, jer
modeliranje i notacija moraju izraziti fleksibilnost s kojom raspolazu djelatnici koji rade na
slu€aju. Planiranje izvodenja zadataka odvija se sukladno raspoloZivom vremenskom okviru,
a zadaci se nizu logi¢kim redoslijedom kojim moraju biti zavrSeni da bi se moglo prijeci na
sliedeéi zadatak (OMG, 2016b). Vazno je vremenski uskladiti dostupnost suradnika kako bi
proces tekao neometano. Timski projekt na fakultetu je izvrstan primjer za vremenski okvir jer
raspolozivost svakog pojedinog €lana ovisi o njihovom rasporedu koji se treba medusobno
uskladiti, drugi dio je redoslijed radniji. Logi¢no je da se na primjer prilikom izrade programske
aplikacije ne moze zapoceti s testiranjem prije nego $to imamo implementiran barem dio
funkcija i takvi problemi nisu Cesti jer se krSi logi¢an slijed dogadaja. Puno ¢eSée su greSke
kod redoslijeda izvrSavanja koje se dogadaju zbog previda ili manjka komunikacije medu

¢lanovima tima, npr. po€etak rada na funkcionalnosti dok preduvjeti za istu nisu ispunjeni.

Planiranje upravljanja slucajem je odreden tipovima zadataka koji se mogu rijesiti, te
onima koji se pojavljuju kao rezultat prethodno rijeSenog zadatka. Odluke mogu biti donesene
na temelju odredenih dogadaja ili rezultata koji se tijekom rjeSavanja slucaja pojavljuju, to
mogu biti dokumenti, racuni, ili dostizanje to€ke u procesu koja oznaCava prekretnicu i proces
usmjerava u nekom drugom smijeru. Cijeli slu¢aj ne moze biti definiran detaljnim redoslijedom

dogadaja.

Prikaz okolnosti i faktori odlu€ivanja moraju biti u skladu sa podacima koji su na
raspolaganju o zadanom slu€aju. Modeliranje sadrzi ograni€enja i smjernice za aktivnosti koje
se trebaju provesti u rieSavanju slu€aja. Modeliranje Zahtjeva specificirana pravila koja se
zadaju u ,CaseFile-u“. Model slu¢aja moze sadrzavati ograni¢enja koja se odnose na vrijeme
izvrS8avanja, kao i ograni¢enja ili preporuke za izvodenje odredene radnje (Marin, 2016).
Specifikacije se odnose na modeliranje i notaciju, a ne na vrijeme izvedbe zadataka. Slucajevi
nisu odredeni samo znanjem o pojedinom sluéaju i njegovim specifi¢nostima koje su prikazane
u ,CaseFile-u“, ve¢ i podacima koje su zapisali poslovni analitiCari, sudionici, organizacija i

drustvena zajednica.

Slucaj ima dvije faze, kao $to je prikazano na sljedecoj slici (slika 8.). Prva faza je period

dizajniranja, a druga faza odnosi se na period izvedbe. Za vrijeme faze dizajniranja poslovni
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analitiCari sudjeluju u modeliranju, definiraju zadatke koji su neizbjezni segment modela
slu€aja i ,diskretni“ zadaci koji su poznati stru¢njacima koji se bave izvrSenjem tih zadataka.
Period izvedbe je onaj u kojem struénjaci rade na rjeSavanju zadataka koje model slucaja
sadrzi. RjeSavanje zadataka provodi se predvidenim redoslijedom, iako plan moZze biti
podlozan promjenama (OMG, 2016b).

Faza dizajniranja Faza izvedbe
Modeliranje Plan Planiranje
Planski o C.D
srement T ( A ] { B J A Radnik sluc¢aja moze dodati
B jednu ili vise istanci C i/ili D
_ _ u plan
I (I I
S » ‘_ 9 _l l_ 9 _l =
Diskrecijski Ovo je plan koji
elementi se treba izvrsiti

Slika 8: Faze slu¢aja (Izvor: OMG, 2016b, str. 7)

4.2. Osnovni elementi

Slucaj (eng. Case) sastoji se od elemenata koji saginjavaju model slu¢aja. Ime tj. naziv
slu¢aja nalazi se u gornjem lijevom okviru. Reference koje se odnose na predmet slucaja
navode se u ,Case File Modelu“iu ,Case Plan Modelu“. Uloge (eng.Roles) omogucéuju pregled
skupina ljudi koje mogu na raznovrsne nacine stupati u interakciju sa slu¢ajem. Primjer koji
Marin u radu ,Introduction to the Case Management Model and Notation (CMMN)“ navodi je
da menadZer mozZe odluCivati o vremenu izvedbe slu€aja, dok struéni djelatnici mogu samo
provoditi i izvrSavati predvidene elemente/zadatke (Marin, 2016). Slu€aj se moze modelirati na
nekoliko nacgina, a neki elementi kojima se modelira slu¢aj sli¢ni su onima u BPMN-u, primjer
takvog elementa je promatra¢ dogadaja (eng. Event listener). Izvr§enje ovog elementa moze
biti aktivirano protekom vremena (Timer Event Listener) ili izvrSenjem zadatka od strane

Covjeka (User Event Listener).

Prekretnice (eng. Milestones) su ciljevi postignuti rjeSavanjem zadataka od koji se
sastoji slucaj. Oznacavaju postignucéa u provedbi/izvedbi procesa. Prekretnice za svaki slucaj

mogu biti drugadije, tj. ovise o tome Sto se modelom slu¢aja zeli posti¢i (Marin, 2016).
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Takoder jedan od sastavnih elemenata je ve¢ prije spomenuti zadatak, najmanja
jedinica rada. Postoje Cetiri tipa zadatka procesni, blokirajuci i ne blokirajuci ljudski zadatak i
zadatak sluCaja . Procesni zadatak poziva definirani proces i prolazi parametre procesa, a
naj¢esce se modelira pomocu BPMN-a. Upravo procesni zadaci prikazuju usku povezanost
CMMN-a i BPMN-a jer se unutar modeliranja slu€aja moze pronaéi standardan ponavljajuéi
proces. Drugi tip zadatka je blokirajuéi zadatak (eng. Blocking task), ovakav tip zadataka
izvr§avaju iskljucivo zaposlenici zaposleni na nizim razinama i njima se dodjeljuje zadatak od
strane menadZera ili njihovih Sefova, naj¢eSée su to operativni zadaci s jasnim ciljem i
metodologijom rjeSavanja. Zovu se blokirajuéi upravo iz razloga $to zaustavljaju cjelokupan
proces sve dok se zadatak ne zavrSi. Zadatak u kojem menadzer ili nadredeni predaje
zaposlenicima zadatak je ne blokirajuéi zadatak i on se smatra zavrSenim prilikom preuzimanja

zadatka od strane podredenog zaposlenika (OMG, 2016b).

U sljedecoj tablici 5. prikazana je vecina elemenata koja se koristi u izradi CMMN

modela i dijagrama.

Tablica 5: Elementi CMMN-a

Element Notacija - planiran Notacija - diskrecijski Opis

Plan Slucaja UkljuCuje sve elemente koje sadrzi
sEeipes model slu¢aja. Sadrzi ime slucaja i
reference koje se navode u
.CaseFileModelu®. Sadrzi Uloge
koje opisuju nacgine na koje ljudi
mogu stupiti u interakciju sa
sluajem.

Faza d N . R SloZzena aktivnost u sebi sadrzi
ostale stavke plana slu¢aja.

Zadatak e T B S Zadatak  oznaava  najmanju
jedinicu rada u slucaju.

""""""""""" 3 Nastupanjem ovakvog zadatka, on
H treba biti predan  stru¢nom
: zaposleniku na izvrSenje.

Ne blokirajuci
ljudski zadatak S

Oznacava se izvrSenim prilikom
predaje.

-----------------

'B 3 Zadatak koji je predan na izvrSenje
: zaposleniku i biti ¢e oznacen
: izvréenim tek kada ga djelatnik
zavrsi.

Blokiraju¢i  ljudski :
zadatak &

_________________

Procesni zadatak 'E) """""" 3 Zadatak implementiran od strane
H : procesa. Proces moze it
: § modeliran u bilo kojoj notaciji (ipak
§ : najéesée je to BPMN).

*
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Zadatak sluCaja | pm— | gotTetesssssss ! Zadatak modeliran kao plan

y L3
(| : & E slu¢aja.
L
: :
: H
. .
: :
Fragment plana o ™ | Diskrecijski element koji mozZe biti
E i odan u plan sluéaja u pojedinoj
! Label 1| aktivnosti planiranja.
) 1
] 1
1 (2] ;

Podaci i informacije koje se nalaze
u dokumentu/mapi slucaja.

Prekretnica Cilievi  ostvareni  rjeSavanjem
zadataka i oznaka napredovanja
tijekom rjeSavanja slucaja.

Dokument sluc¢aja

Slu$atelj dogadaja Dogadaj koji se moze dogoditi dok
se slucaj rjeSava.

slusatelj korisnickih Pretpostavlja da ¢e ga zadovoljiti

dogadaja Covjek

SluSatelj tajmera Pretpostavlja da ¢e biti zadovoljen
@ protekom vremena.

Poveznica

Izvor prema OMG, 2016b

4.3. Podruéja primjene CMMN-a

Podrucje primjene Case Management Modeling Notation-a je Siroko s obzirom na
mnostvo poslovnih procesa pogodnih za primjenu te notacije, $to predstavlja izazov u
formuliranju generalnog detaljnog opisa. lzrada modela je baza za implementaciju
menadzmenta slucaja koja se orijentira na rutinske aktivnosti, kako bi omogucila stru¢njacima
da kreativnost i znanje primjene na sloZenije zadatke. lako predvidanje svih aspekata koji
utje€u na slu€aj nije nuzno, identifikacija glavnih parametara omoguéuje izradu baze modela

za implementaciju menadzmenta slucaja primjenjivih na razne pojedinacne slucajeve.

CMMN-om se modeliraju mnogobrojni procesi donoSenja odluka o: zakonima i
odredbama u drzavnim i lokalnim upravnim jedinicama, podno$enju i obradi zahtjeva kod
osiguranja i u bankarskim sustavima, rjeSavanju problema u pozivnim centrima, te brizi,
odredivanju dijagnoza i terapija u bolnickim sustavima (Visual Paradigm, 2018). Primjeri

primjene CMMN-a postoje i u procesima planiranja prodaje kao i u procedurama vezanim uz
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naplatu dugovanja po izdanim racunima. Procesi odrZzavanja i popravaka strojeva i opreme u

proizvodnji proizvoda i usluga po mjeri su takoder pogodni za primjenu CMMN -a.

Primjer moZze biti sluzba za korisnike i tehniCku podrsku tele operatera na nekom trzistu.
Prilikom uo&avanja tehnike poteskoée, kupac ili korisnik usluge kontaktira korisni¢ku podrsku.
Javlja se govorni automat koji navodi korisnika da kroz nekoliko opcija odabere, pritiskom na
broj, neku od ponudenih opcija koja najbolje opisuje kategoriju u koju spada Klijentova
poteskoéa. Poziv se preusmjerava agentu u pozivnom centru koji temeljem opisa tehnicke
poteskoce odabire najprikladniji pristup rjeSavanju problema. Nakon toga se pokrec¢e postupak
rieSavanja problema tako da agent na raCunalu pokre¢e zadatak optimizacije postavki router-
a. Nakon &to raunalo izvrSi zadatak, agent provjerava s korisnikom jeli problem rijeSen te ako
problem nije rijeSen, agent odluCuje o daljnjim postupanju. Mnogo je medu koraka koje

odraduje samo racunalo, no o velikim zadatcima odlu€uje agent.

Detaljnijom razradom modela slucajeva dolazi do sve CeSce identifikacije onih dijelova
procesa to jest zadataka koji imaju repetitivni karakter. Ta identifikacija dovodi do sve veceg
broja zadataka koji postaju ponavljajuci, ostavljajuci vise vremena ljudima da se bave

zadatcima koji iziskuju posebnu paznju i kreativnost.
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4.4. Primjer koriStenja CMMN-a (model)

Kao primjer koriStenja CMMN-a u nastavku ¢e biti prikazan model slu€aja prituzbi
prema primjeru ¢lanka Mikea A. Marina (Marin, 2016). Hipotetsko poduzeée ima napravljen
model slu€aja za rjeSavanije prituzbi, na sljedeéoj slici je prikazan graficki model. U nastavkubiti
u kratko objasnjeno kako ga je moguce protumaciti. Model je izraden pomocu Trisotech Case
Modeler-a (Trisotech, 2020a).

[ Prituzba

hY
E

|
Ulazi .
|

——

D
4 Obraditi N (N S ’
a popust ]
! I
)
LH ]

Napraviti

povrat novca

Provjera
: sigurnosti

_________

D_ o ’ oo
@ I Istek h =
ugovora jesse E‘

Slika 9: Grafi¢ki prikaz modela slu¢aja prituzbe (lzvor: prema Marin, 2016, str. 15)

Vazno je na pocetku naglasiti da je u ovom slu€aju prisutno vise uloga od kojih svaka
izvrSava jedan dio slu¢aja. Nadzornik nadzire cjelokupan proces, proizvodni specijalist je
zaduzen za prituzbe proizvoda i izvrSnog zaposlenika (eng. Case worker) koji je odgovoran za
upravljanje prituzbom. Na zalost u CMMN-u i dalje ne postoji graficka notacija za prikaz uloga
i Sto koja uloga izvodi. Vjerojatno je da ¢e se takav oblik notacije pojaviti u nekoj od sljededih

verzija.

Slu¢aj moze zapoceti zaprimanjem ulaza, $to se odnosi na bilo koji format pristigle
prituzbe, telefonski, e-mailom, usmeno i slicno. Nakon Ulaza dolazimo do prve prekretnice
(eng. Milestone) koja oznaCava da je prituzba zaprimliena. Na ulazu u prekretnicu
LZaprimljena“ je ulazni uvjet. Moze biti npr. da je prituzba valjana i ima sve ispunjene podatke.
Nakon ove prekretnice slu€aj nastavlja dalje ovisno o vrsti prituzbe koja moze biti za proizvod

ili uslugu. Nakon €ega se nastavlja s jednom od dvije razliCite faze, ,Prituzbe za proizvode* ili
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,Prituzbe za usluge®. Obzirom da je u ovom konkretnom primjeru prosirena faza za prituzbe
za proizvode nastavit cemo s proizvodom. PrituZzba je vezana za proizvod pa se zadatak
predaje, ne blokiraju¢im ljudskim zadatkom, specijalistu proizvoda koji je odgovoran za ovu
fazu. Unutar faze postoji i mogucnost provjere sigurnosti Sto je oznaceno diskretnim
blokiraju¢im ljudskim zadatkom ,Provjera sigurnosti“. Zadatak je diskretan (oznaceno je
isprekidanim okvirom zadatka) jer se specijalist proizvoda ima izbor hoce li ga izvrsiti ili ne.
Specijalist proizvoda nakon toga formira izvje§¢e i temeljem ulaznih kriterija faza se

prekretnicom oznacava dovrsenom.

Zadatak ,Poslati e-mail“ je blokirajuéi zadak u kojem se kupac obavjestava o ishodu
slu€aja, odnosno njegove prituzbe. Izvodi ga izvrdni zaposlenik, a preduvjet za njega je
zaprimljena prituzba (prekretnica) i izdano rjeSenje koje se izvodi iz izvjeS¢a (koje je ranije
kreirao specijalist proizvoda). Ovaj zadatak ima usklicnik koji oznaCava da je zadatak
obavezan i mora se izvrSiti bez obzira na ostale dijelove sluaja. Ovo je i o€ekivano jer i u
praksi poduzeca koja drze do svojih kupaca uvijek obavijeste kupca o statusu njegove

prituzbe.

Jedna od diskretnih faza je i ,Istraga prevare” koja se provodi samo u slu¢aju na sumniju
u da se radi o prevari ili pokuSaju prevare. Ova faza se automatski zavrSava, $to predstavlja
oznaka crnog kvadrati¢a na dnu faze. Faza ¢e biti zavrSena u slu€aju kada prekretnica prevara
i faza istrage zavrseni. U slu€aju da se radilo o prituZbi vezanoj za uslugu pokrenuta bi bila

faza ,Prituzbe za usluge” sadrzi zadatke u koje nemamo uvid trenutnim prikazom.

Fragmentom plana ,Provjera“, nadzorniku se daje moguénost da ga pokrene i tim planu
sluc¢aja pridoda diskretne elemente. Na samom kraju moguce je pokretanje procesa , Obraditi
popust® koji bi se mogao modelirati koriStenjem BPMN-a, proces se pokre¢e odlukom

nadzornika da se odobri popust kupcu. Jo$ je preostalo nekoliko elemenata za objasniti.

Slusatelj ljudskih dogadaja (eng. Human event listener) omogucava nadzorniku
pokretanje slu€aja za povrat novca, dok se ,timer* pokre¢e istekom ugovora izmedu kupca i
prodavatelja i oznalava se prekretnicom ,lIstek ugovora®“. U svakom trenutku slu¢aja kupac
moze otkazati svoju prituzbu na isti nacin kako ju je i podnio, taj slu¢aj je predstavljen

dokumentom slucaja ,Otkazano® i oznaCava kraj slucaja.
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5. DMN

5.1. Definicija DMN-a

Decision Model and Notation skreceno DMN je najnoviji od ova tri standarda. Prvu
verziju DMN-a Object management group je objavio u rujnu 2015. godine, viSe od godinu dana
od objave prve verzije CMMN-a u svibnju 2015., te viSe od osam godina nakon objave prve
verzije BPMN-a u ozujku 2007. Posljednja verzija DMN-a sluzbeno je prihvaéena u ozujku
2020., verzija 1.3. U najnovijoj verziji rijeSeni su problemi koje su korisnici prijavili jos u verziji
1.0 (OMG, 2019).

Primarni cilf DMN-a prema OMG-u je pruziti zajedni¢ku notaciju koja je lako razumljiva
svim poslovnim korisnicima, od poslovnih analitiCara koji trebaju stvoriti poetne zahtjeve za
odlu€ivanje i kasnije detaljnije modele odluCivanja, programera C¢ija je odgovornost
automatizirati proces odluCivanja, do ostalih ljudi iz poslovnog svijeta koji ¢e upravijati i
nadzirati te odluke. DMN stvara standardiziranu premosnicu izmedu dizajna i implementacije
odluka. Drugi cilj je osigurati da se modeli odlu¢ivanja mogu izmjenjivati medu organizacijama
uz pomo¢ XML-a (OMG, 2019). Takoder je ovim standardom stvoren dijagram zahtjeva za
odluke kako bi se priblizili modeli logike odlugivanja i modeli poslovnih procesa. Prethodno je
bilo re€eno kako nam modeli poslovnih procesa pomaZzu u prikazivanju i definiranju zadataka
unutar samog poslovnog procesa, unutar poslovnog procesa jedan od zadataka ili vie njih
moze biti donoSenje odluke. KoriStenjem samo BPMN-a modeliranje odluka bi bilo izuzetno
teSko i upravo zbog te potrebe je napravijen DMN kako bi se olakS$alo modeliranje donosenja

odluka unutar postojecih procesa i omogucilo zasebno modeliranje procesa odlucivanja.

Kao §to Sikavica i ostali u knjizi ,Poslovno odlucivanje” navode: ,Odludivanje je po
samoj definiciji proces koji traje odredeno (dulje ili krace) vrijeme, a zavrSava donoSenjem
odluke. Trajanje procesa odludivanja, zavisno od vrste odluka, kre¢e se u rasponu od djeli¢a
sekunde pa do dugotrajnijeg procesa koji se mjeri ne samo satima i danima ve¢ i mjesecima
pa i godinama*“ (Sikavica i ostali, 2014). Upravo zbog toga $to je odlucivanje ovako specifi¢an
i kompleksan proces Cije trajanje moze biti jako kratko ili jako dugacko, a sastavni je dio velikog
dijela poslovnih procesa postojala je potreba standardom koji bi nadopunio i obogatio
dotadasnje modele poslovnih procesa. IstraZivanje koje je provela Bain & Company na skoro
800 poduzeca pokazuje podatak kako postoji 95 % korelacije izmedu efektivnosti odluka i
financijskih rezultata bilo da su mjereni kao rast prihoda ili povrat kapitala (Shariff i Davis-
Peccoud, 2012).
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DMN je osmisljen kao nadopuna BPMN-u, iako valja napomenuti kako se DMN moze

koristiti neovisno o BPMN-u

5.2. Osnovni elementi DMN-a

DMN ima znaéajno manje elemenata od BPMN-a, Cetiri su osnovna elementa: odluka,
modela poslovnog znanja, ulaznih podataka i izvora znanja. Osnovni elementi su medusobno
povezani preduvjetima informacija, znanja i autoriteta. U sljedecoj tablici dan je prikaz

oshovnih elemenata i njihov kratak opis.

Tablica 6: Osnovni elementi DMN-a

Element Notacija Opis
Odluka Odluka oznagava postupak odredivanja
rezultata iz viSe ulaza, koristeéi logiku
Odluka odlugivanja koja moze koristiti jedan ili
vise modela poslovnog znanja.
Model poslovnog Model poslovnog znanja opisuje funkciju
Znanja Model poslovnog koja objedinjava poslovno znanje.
Znanja
Ulazni podaci 0 Element ulaznih podataka obiljeZava
informacije koje se koriste kao ulazi za
Ulazni podaci jednu ili vise odluka.
Unutar modela znanja  oznaava
parametre modela znanja.
Izvor znanja Izvor znanja oznacCava autoritet za model
Izvor znanja poslovnog znanja ili odluku.
Preduvjeti > Oznacavaju ulaz podataka ili rezultat
informacija odluke koristen kao ulaz za odluku.
Preduvjetiznanja | _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ > Oznacava koristenje modela poslovnog
znanja.
Preduvjeti | _ _ _ _ o _ _ P OznacCava ovisnost elemenata koji se
autoriteta ponas$aju kao izvori znanja ili vodenja.

Izvor: prema OMG, 2019

Elementi odluke su jedni od osnovnih elemenata i vjerojatno najces¢i elementi koji se
pojavljuju u modelima odlu€ivanja. OznaCavaju se pravokutnicima koji unutar kojih je naziv
radnje. Smisao ovog elementa je odrediti izlaz na temelju jednog ili viSe ulaznih parametara.
Donosenje odluke zahtjeva postavljene tablica logike odlucivanja i u nekim sluajevima jedan
ili viSe modela poslovnog znanja. Modeli poslovnog znanja su funkcije koje pruzaju logiku
odluéivanja za jedan ili viSe elemenata odluke, a medusobno su povezani preduvjetima znanja,

gdje je strelica usmjerena prema elementu odlucCivanja. Izvor znanja prikazuje autoritet koji se
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treba uzeti u obzir kod donosenja odluka ili modela poslovnih funkcija. S elementima ulaznih

podataka se povezuje preduvjetom autoriteta gdje je strana s popunjenim krugom na strani

izvora znanja.

Za izradu samih modela odluéivanja izuzetno vazan faktor su tablice odludivanja.

Prema OMG-u, tablice odluCivanja su tabli¢ni prikaz skupine povezanih ulaza i izlaza,

organiziranih u pravila koja ukazuju na to kaoji se izlaz primjenjuje s obzirom na grupu ulaznih

parametara. Potpuna tablica sadrzi sve moguée kombinacije ulaznih vrijednosti (OMG, 2019).

Na sljedecoj slici prikazana je tablica odlucivanja i oznaceni su vazni dijelovi iste.

Indikator

-
2
*

Ulazni izrazi Ulazi i izlazi Oznake izlaza
u stupcima /
Prilagodbe /
U / ! Prilagodba
Klijent VelNarudzbe|  Popust Dostava ~| Nazivi izlaznih
Poslovni, Privatni| <10,>=10 | .05,.10,.15 |avion, kopnens{ [__komponenti
1 , <10 10 avion Dozvoljene vrijednosti |
Poslovni =10 15 p
= : opneno
= P Be at \ Zadana vrijednost
nva ’”\\ \\ : 2 \\ izlaznog parametra
| Broj pravila | Ulazni | | Irelevantno l lzlazni
arametar arametar

Slika 10: Tablica odlu€ivanja (lzvor: prema OMG, 2019)

Indikator oznaCava pravila koja ¢ée se primjenjivati prilikom testiranja ulaza. Svaki

prispjeli set ulaza koji se testiraju se ozna¢ava kao pogodak (eng. Hit). Moguce su dvije vrste

pogodaka jednostruki i viSestruki. Jednostruki oznacavaju slu¢aj u kojem kada dode jedan hit

Ciji se parametri provjeravaju, samo je jedan izlazni rezultat, odnosno primjenjuje se samo

jedno pravilo. U slu€aju videstrukih pogodaka moZze se primijeniti vise pravila Ciji se