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SAOBRACAJNI FAKULTET
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NASTAVNO-NAUCNOM VECU

PREDMET: Referat o uradenoj doktorskoj disertaciji kandidatkinje Zlate Radak,
diplomiranog inZenjera saobracaja

Odlukom Nastavno-nau¢nog vec¢a Univerziteta u Beogradu - Saobra¢ajnog fakulteta, imenovani
smo za ¢lanove Komisije za pregled, ocenu 1 odbranu doktorske disertacije kandidatkinje Zlate
Radak, diplomiranog inzenjera saobrac¢aja, pod nazivom:

»MODELI ZA UNAPREDPENJE PROCESA PRUZANJA TELEKOMUNIKACIONIH
USLUGA POSLOVNIM KORISNICIMA”

Nakon pregleda dostavljene disertacije i pratece dokumentacije, Komisija podnosi slede¢i

REFERAT
1. UVOD
1.1. Hronologija odobravanja i izrade disertacije

Na osnovu podnete prijave teme doktorske disertacije kandidatkinje Zlate Radak, diplomiranog
inZenjera saobracaja, 1 donetih odluka Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog fakulteta,
hronologija odobravanja i izrade disertacije je:

08.07.2025. god.  Kandidatkinja Zlata Radak podnela je prijavu predloga istraZivanja u
okviru doktorske disertacije Nastavno-nau¢nom vecu Univerziteta u
Beogradu — Saobracajnog fakulteta (806/1 od 08.07.2025. god). Uz prijavu
je podnela 1 zahtev da se sprovede postupak za ocenu podobnosti
kandidatkinje 1 predlozene teme i za mentore predlozila dr Marijanu
Petrovi¢, redovnog profesora Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog
fakulteta 1 dr Gorana Markovi¢a redovnog profesora Univerziteta u
Beogradu — Saobracajnog fakulteta.



10.09.2025. god.

22.09.2025. god.

15.10.2025. god.

24.10.2025. god.

24.04.2026. god.

05.05.2026. god.

Na sednici Nastavno-naucnog vec¢a Univerziteta u Beogradu -
Saobracajnog fakulteta doneta je odluka (br. 806/4) o formiranju Komisije
za ocenu naucne zasnovanosti teme doktorske disertacije Zlate Radak,
diplomiranog inZenjera saobracaja, u sastavu:

cene

- Dr Valentina Radoji¢i¢, redovni profesor, Univerzitet u Beogradu —
Saobracajni fakultet;

- Dr Tanja Zivojinovi¢, vanredni profesor, Univerzitet u Beogradu —
Saobracajni fakultet

- Dr Marko Mihi¢, redovni profesor, Univerzitet u Beogradu —
Fakultet organizacionih nauka

Komisija za ocenu nau¢ne zasnovanosti teme doktorske disertacije
podnela je pozitivan izvestaj (br. 624/5) Nastavno—nau¢nom vecu
Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog fakulteta;

Nastavno-nau¢no vece Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog fakulteta,
donelo je odluku o imenovanju predlozenih mentora (br. 806/7 od
15.10.2025. god.) 1 uputilo zahtev Vecu naucnih oblasti tehnickih nauka
Univerziteta u Beogradu za saglasnost na predlog teme doktorske
disertacije.

Na sednici Veca nauc¢nih oblasti tehnic¢kih nauka Univerziteta u Beogradu,
doneta je odluka (02 broj: 06-3791/19-25 od 24.10.2025. godine) kojom se
daje saglasnost na predlog teme doktorske disertacije kandidatkinje Zlate
Radak, diplomiranog inZenjera saobracaja;

Kandidatkinja Zlata Radak, diplomirani inzenjer saobracaja, podnela je
Nastavno-nau¢nom vecu Univerziteta u Beogradu — Saobraéajnog
fakulteta zahtev za pocetak postupka za pregled, ocenu i1 odbranu
doktorske disertacije (br. 473/1);

Na sednici Nastavno-nau¢nog veca Univerziteta u Beogradu -
Saobracajnog fakulteta doneta je odluka (br. 473/6 od 06.05.2026. godine)
o formiranju Komisije za pregled, ocenu i odbranu doktorske disertacije
kandidatkinje Zlate Radak, diplomiranog inZenjera saobracaja u sastavu:

cene

- Dr Valentina Radojici¢, redovni profesor, Univerzitet u Beogradu -
Saobracajni fakultet

- Dr Tanja Zivojinovié, vanredni profesor, Univerzitet u Beogradu -
Saobracajni fakultet

- Dr Nikola Petrovi¢, vanredni profesor, Univerzitet u NiSu -
Masinski fakultet



1.2. Naucna oblast disertacije

Doktorska disertacija pod nazivom ,Modeli za unapredenje procesa pruzanja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima” pripada naucnoj oblasti Saobracajno
inZenjerstvo 1 uzoj naucnoj oblasti Ekonomija 1 marketing u saobracaju i transportu za koju je
mati¢an Univerzitet u Beogradu — Saobracajni fakultet.

Predmet istrazivanja odnosi se na unapredenje procesa dizajniranja 1 pruzanja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima, sa posebnim fokusom na slozene B2B
telekomunikacione usluge, kao §to su SD-WAN (Software-Defined Wide Area Network) i L3VPN
(Layer 3 Virtual Private Network) reSenja. Istrazivanje obuhvata analizu i optimizaciju poslovnih
procesa, kao 1 razvoj modela za unapredenje dizajna usluga kroz integraciju savremenih metoda
upravljanja procesima, Lean pristupa, QFD (Quality Function Deployment) metode 1 analiti¢kih
alata zasnovanih na vestackim neuronskim mrezama, ANN (Artificial Neural Networks).

Mentor, dr Marijana Petrovi¢, redovni profesor Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog
fakulteta, birana je za uzu naucnu oblast Ekonomija i marketing u saobracaju i transportu.
Diplomirala je na Univerzitetu u Beogradu — Saobrac¢ajnom fakultetu 2003. godine na studijskom
programu telekomunikacionog saobracaja i mreza, gde je zavrSila 1 postdiplomske studije iz
oblasti menadZmenta u transportu i komunikacijama transportu 2007. godine. Doktorsku
disertaciju iz oblasti ekonomije i marketinga u saobrac¢aju i komunikacijama odbranila je 2011.
godine na istom fakultetu. U dosadasnjem naucno-istrazivackom radu dr Marijana Petrovi¢
objavila je preko sto radova u nau¢nim casopisima (od kojih 13 u medunarodnim ¢asopisima sa
SClI liste), 1 zbornicima konferencija (od kojih su cCetiri plenarna predavanja po pozivu). Koautor
je vise struénih 1 naucnih knjiga, medu kojima se posebno izdvajaju monografija Bencmarking i
politika telekomunikacija 1 udzbenik Odabrani modeli za politiku transporta i komunikacija.
Njena nauCna interesovanja obuhvataju primenu metoda inZenjerskog menadzmenta i
marketinga, posebno u oblastima telekomunikacija i saobra¢aja. Tokom dosadasnje akademske
karijere ucestvovala je u realizaciji viSe medunarodnih istrazivackih projekata finansiranih kroz
programe Horizon Europe, Interreg i Erasmus+, u okviru kojih je bila angazovana na razvoju i
primeni metoda menadzmenta i sistema podrSke odlu¢ivanju u inzenjerskim istrazivanjima i
praksi. Takode, bila je Clan razli¢itih akademskih i1 savetodavnih tela iz oblasti saobracaja,
komunikacija i upravljanja sistemima.

Mentor, dr Goran Markovi¢, redovni profesor Univerziteta u Beogradu — Saobra¢ajnog fakulteta,
biran je za uzu nauc¢nu oblast Eksploatacija telekomunikacionog saobracaja i mreza. Diplomirao
je na Univerzitetu u Beogradu — Saobra¢ajnom fakultetu 1996. godine, na Odesku za postanski i
telekomunikacioni saobracaj, gde je 2002. godine zavrSio i postdiplomske studije i odbranio
doktorsku disertaciju 2007. godine. Od 2017. godine zaposlen je u zvanju redovnog profesora na
katedri za telekomunikacioni saobracaj i mreze Univerziteta u Beogradu — Saobracajnog
fakulteta, gde trenutno obavlja funkciju Sefa Katedre. U dosadasnjem naucno-istrazivatkom radu
objavio je vise od 150 naucnih i stru¢nih radova u domacéim i medunarodnim c¢asopisima i



zbornicima konferencija, od ¢ega je 20 radova objavljeno u medunarodnim casopisima sa SCI
liste. Autor je i koautor viSe univerzitetskih udzbenika i monografija, medu kojima se izdvajaju
Osnovi telekomunikacionih sistema, Osnovi radio komunikacija i Dinamicko rutiranje u
telekomunikacionim mrezama. Naucna interesovanja dr Gorana Markovica obuhvataju
projektovanje i optimizaciju telekomunikacionih mreza, saobracajno inzenjerstvo, opticke mreze
i napredne telekomunikacione servise. Clan je veéeg broja akademskih i struénih tela,
programsko-nau¢nih odbora medunarodnih i domacih konferencija, kao i recenzent u istaknutim
medunarodnim nau¢nim cCasopisima. Nosilac je licence odgovornog projektanta
telekomunikacionog saobrac¢aja i mreza izdate od strane InZenjerske komore Srbije.

1.3. Biografski podaci o kandidatkinji

Zlata Radak zavrSila je osnovne akademske studije na Saobracajnom fakultetu Univerziteta u
Beogradu, nakon c¢ega je profesionalnu karijeru nastavila u oblasti telekomunikacija i
informacionih tehnologija. Tokom viSegodiSnjeg rada u telekomunikacionom sektoru stekla je
znaCajno iskustvo u oblasti upravljanja poslovnim procesima, razvoja i implementacije
telekomunikacionih usluga za poslovne korisnike, kao i u oblasti unapredenja organizacionih i
operativnih procesa. Kandidatkinja ima viSe od petnaest godina profesionalnog iskustva u
velikim telekomunikacionim 1 IT sistemima, gde je bila angazovana na poslovima optimizacije
procesa, koordinacije medusektorskih aktivnosti, unapredenja korisnickog iskustva i1 razvoja
kompleksnih telekomunikacionih reSenja za poslovne korisnike. Posebno iskustvo kandidatkinja
je stekla kroz rad na projektima unapredenja procesa pruzanja SD-WAN 1 drugih naprednih
mreznih usluga u realnom poslovnom okruzenju.

Tokom doktorskih studija kandidatkinja je bila aktivno uklju¢ena u nauc¢no-istrazivacki rad iz
oblasti unapredenja poslovnih procesa 1 razvoja telekomunikacionih usluga. Rezultati
istrazivanja objavljeni su u medunarodnim i domac¢im nau¢nim Casopisima i prezentovani na
medunarodnim nauc¢nim skupovima. Oblasti nau¢nog interesovanja kandidatkinje obuhvataju
upravljanje poslovnim procesima, Lean metodologiju, QFD, optimizaciju telekomunikacionih
usluga, poslovnu analitiku i primenu metoda vestacke inteligencije u telekomunikacionim
sistemima.

2. OPIS DISERTACIJE
2.1. Sadrzaj disertacije

Doktorska disertacija kandidatkinje Zlate Radak, napisana je na srpskom jeziku, latini¢nim
pismom, u skladu sa Uputstvom Univerziteta u Beogradu o obliku i sadrzaju doktorske
disertacije. Na pocetku rada dati su saZetak na srpskom 1 engleskom jeziku, kljucne reci, sadrzaj,
spisak slika, tabela i skracenica.

Doktorska disertacija je strukturno koncipirana kroz Sest poglavlja sa slede¢im naslovima:

1. Uvodna razmatranja;



2. Telekomunikaciono trziste 1 B2B poslovni procesi: analiza okruzenja i
identifikacija klju¢nih izazova u pruzanju usluga poslovnim korisnicima;

3. Metode, tehnike 1 alati, za unapredenje poslovnih procesa i1 dizajna usluga -
pregled 1 analiza dosadasnjih istrazivanja;

4. Modeli za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima;

5. Prakti¢na validacija razvijenih modela - studije slucaja i

6. Zakljucak.

U nastavku disertacije prikazan je spisak literature koji sadrzi 142 reference, koje su koriS¢ene u
izradi doktorske disertacije. Na kraju, data je biografija autorke i potpisane izjave o autorstvu,
istovetnosti Stampane i elektronske verzije doktorskog rada i o koris¢enju doktorskog rada.

Prema strukturi rada, primenjenim nau¢nim metodama, sprovedenim analizama, istrazivanjima i
postignutim rezultatima, disertacija u potpunosti zadovoljava kriterijume i standarde predvidene
za ovakvu vrstu nau¢nog rada.

2.2. Kratak prikaz pojedina¢nih poglavlja

U uvodnom delu definisani su predmet, cilj 1 hipoteze istrazivanja, kao 1 znacaj unapredenja
procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima u savremenom
telekomunikacionom okruZzenju. Posebna paznja posvecena je izazovima sa kojima se suocavaju
telekomunikacioni operatori u B2B (Business to Business) segmentu, uklju¢uju¢i kompleksnost
procesa, meduzavisnost organizacionih celina i rastuc¢e zahteve poslovnih korisnika.

U drugom poglavlju predstavljeni su savremeni pristupi upravljanju poslovnim procesima i
unapredenju kvaliteta usluga, sa posebnim osvrtom na Lean 1 Kaizen pristup, Value Stream
Mapping (VSM), Value Stream Analysis (VSA), QFD metodu i prosSirenja QFD metode kao i
njihova primena u procesima donoSenja odluka. Takode, dat je pregled postojecih istrazivanja iz
oblasti unapredenja telekomunikacionih usluga 1 wupravljanja procesima u B2B
telekomunikacionom okruzenju.

Tre¢e poglavlje daje pregled 1 analizu relevantne naucno-stru¢ne literature koja se bavi
unapredenjem poslovnih procesa 1 metodama za razvoj proizvoda i usluga u skladu sa zahtevima
korisnika. U ovom poglavlju analiziraju se pristupi iz oblasti Lean menadZzmenta i alati za
optimizaciju procesa, posebno VSM 1 VSA, kao 1 metode upravljanja kvalitetom i razvojem
proizvoda/usluga, medu kojima se posebno izdvaja QFD metoda. Na osnovu komparativne
analize postojeCih pristupa razmatrana je njihova primenljivost u kontekstu B2B
telekomunikacionih usluga 1 izvrSen izbor odgovarajucih alata i metoda za reSavanje problema
identifikovanih u prethodnom poglavlju.

Cetvrto poglavlje predstavlja sustinski deo disertacije koji se odnosi na razvoj dva
komplementarna modela za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima. Prvi model, TBV (Telecommunication Business Value), razvijen je sa ciljem



unapredenja procesa isporuke telekomunikacionih usluga primenom Lean metoda i alata za
analizu toka vrednosti, odnosno klju¢nih indikatora performansi posmatranog operatora. Drugi
model, TBQ (7elecommunication Business Quality), razvijen je sa ciljem unapredenja procesa
dizajniranja telekomunikacionih usluga povezivanjem zahteva korisnika sa tehnickim
karakteristikama usluge, primenom QFD metode i analitickih alata zasnovanih na neuronskim
mrezama.

Peto poglavlje obuhvata primenu razvijenih modela u realnom telekomunikacionom okruzenju
kroz studije sluc¢aja zasnovane na SD-WAN i L3VPN uslugama namenjenim poslovnim
korisnicima. Analizirani su postoje¢i poslovni procesi, identifikovane aktivnosti koje ne
doprinose stvaranju vrednosti, definisane mere unapredenja i izvrSena validacija razvijenih
modela kroz merenje ostvarenih rezultata.

U zavr$nom Sestom poglavlju disertacije dati su zakljucci istrazivanja, potvrda postavljenih
hipoteza, prikaz nau¢nih 1 prakti¢nih doprinosa rada, ogranienja istrazivanja i smernice za
buduca istrazivanja u oblasti unapredenja telekomunikacionih usluga i poslovnih procesa.

3. OCENA DISERTACIJE
3.1. Savremenost 1 originalnost

Tema doktorske disertacije odnosi se na unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih
usluga poslovnim korisnicima u uslovima intenzivnih tehnoloSkih promena, digitalne
transformacije 1 rastu¢ih zahteva trziSta. Savremeno telekomunikaciono okruzenje karakteriSe
potreba za visokim nivoom fleksibilnosti, brzinom implementacije usluga 1 prilagodavanje
specificnim zahtevima poslovnih korisnika, posebno u oblasti kompleksnih mreznih i cloud
reSenja. U takvim uslovima unapredenje poslovnih procesa i razvoj modela za efikasnije
dizajniranje 1 pruzanje usluga predstavljaju izuzetno aktuelnu i znac¢ajnu oblast istrazivanja.

Savremenost istrazivanja potvrdena je 1 cinjenicom da telekomunikacioni operatori sve
intenzivnije prelaze sa tradicionalnih modela pruzanja usluga ka virtualizovanim i softverski
definisanim mreznim reSenjima zasnovanim na cloud tehnologijama i1 Network Function
Virtualization (NFV) konceptu. Posebno su znacajni izazovi vezani za pruzanje SD-WAN i
L3VPN usluga poslovnim korisnicima, gde kompleksnost procesa, veliki broj meduzavisnih
aktivnosti 1 potreba za koordinacijom razlicitih organizacionih celina direktno uti¢u na kvalitet 1
efikasnost pruzanja usluge.

Originalnost doktorske disertacije ogleda se u razvoju dva medusobno povezana modela za
unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. Prvi model -
TBYV, predstavlja originalan metodoloski okvir za unapredenje poslovnih procesa primenom
Lean metoda 1 alata za analizu toka vrednosti u telekomunikacionom okruzenju (VSM i VSA).
Poseban doprinos modela ogleda se u dodatnoj klasifikaciji aktivnosti koje dodaju vrednost na
HVA, MVA i LVA aktivnosti iz perspektive korisni¢ke percepcije vrednosti, ¢cime je omogucena
detaljnija analiza toka vrednosti procesa. Drugi model - TBQ, predstavlja originalan pristup



unapredenju procesa dizajniranja telekomunikacionih usluga kroz integraciju QFD metode i
analitickih alata zasnovanih na veStackim neuronskim mreZzama. Integracijom QFD pristupa i
Extreme Learning Machine (ELM) alata omogucena je analiza i predikcija odnosa izmedu
zahteva korisnika 1 tehnickih karakteristika usluge u uslovima ograni¢enih i nepotpunih
podataka, Sto predstavlja znacajan metodoloski doprinos u oblasti dizajniranja
telekomunikacionih usluga.

Originalnost istrazivanja ogleda se 1 u prakti¢noj validaciji razvijenth modela u realnom
telekomunikacionom okruzenju kroz studije sluc¢aja zasnovane na SD-WAN i L3VPN uslugama
namenjenim poslovnim korisnicima. Za razliku od velikog broja postojecih istrazivanja koja su
dominantno usmerena na proizvodne sisteme ili teorijske modele, predmetna disertacija
razvijene modele primenjuje u oblasti telekomunikacionih usluga i potvrduje njihovu prakti¢nu
primenljivost kroz konkretne rezultate unapredenja procesa i dizajna usluga.

Kandidatkinja je istrazivacki jaz identifikovala sistematskom analizom relevantne literature i
postoje¢ih pristupa u praksi, pri ¢emu je pokazano da su postojeca reSenja uglavnom
fragmentisana i usmerena na pojedinacne faze procesa ili pojedinac¢ne tehnicke aspekte usluge,
bez integrisanog sagledavanja kompletnog B2B procesa pruzanja telekomunikacionih usluga.
Razvijeni modeli predstavljaju pokusaj prevazilazenja ovog ograni¢enja kroz integraciju metoda
za optimizaciju poslovnih procesa, upravljanje kvalitetom i analiticko donoSenje odluka u
jedinstven metodoloski okvir.

Savremenost 1 originalnost istrazivanja potvrdeni su i objavljivanjem rezultata istrazivanja u
medunarodnim nau¢nim c¢asopisima 1 prezentovanjem rezultata na medunarodnim nau¢nim
konferencijama iz oblasti telekomunikacija, upravljanja procesima 1 kvaliteta usluga.

3.2. Osvrt na referentnu 1 kori§¢enu literaturu

Pregled literature u doktorskoj disertaciji obuhvata relevantne domace i medunarodne izvore iz
oblasti upravljanja poslovnim procesima, Lean metode, upravljanja kvalitetom, QFD metoda,
telekomunikacionih sistema, virtualizacije mreznih funkcija i primene analitiCkih metoda i
vestacke inteligencije u procesima donoSenja odluka. Literatura je sistematski organizovana i
obuhvata nauc¢no-stru¢ne radove koji predstavljaju osnovu za definisanje istrazivackog problema
1 razvoj metodoloSkog okvira disertacije.

U okviru teorijskog pregleda analizirani su radovi koji se odnose na Lean i Kaizen pristup, VSM
1 VSA, sa posebnim osvrtom na mogucénosti njihove primene u usluznim delatnostima i
telekomunikacionom okruzenju. Posebno su razmatrani radovi koji se odnose na identifikaciju
aktivnosti koje dodaju vrednost, unapredenje toka procesa i optimizaciju vremena realizacije
usluga.

Znacajan deo literature odnosi se na Quality Function Deployment (QFD) metodu i njene
primene u razvoju proizvoda i usluga. Kandidatkinja je sistematski analizirala teorijske osnove
QFD metode, konstrukciju kuce kvaliteta HoQ (House of Quality), kao 1 savremene pristupe



integracije QFD metode sa metodama visekriterijumskog odlucivanja, fuzzy logikom i metodama
vestacke inteligencije. Posebna paZznja posvecena je radovima koji se odnose na povezivanje
korisnickih zahteva sa tehnickim karakteristikama sistema i unapredenje procesa dizajniranja
kompleksnih usluga.

U disertaciji su analizirani i relevantni radovi iz oblasti primene veStackih neuronskih mreza
(ANN) i ELM modela u procesima analize i predikcije. Pregled literature obuhvata teorijske
osnove neuronskih mreza, principe rada ELM modela, kao i mogucnosti njithove primene u
reSavanju problema sa ograni¢enim ili nepotpunim skupovima podataka. Kandidatkinja je na
osnovu pregleda literature identifikovala nedovoljnu zastupljenost istrazivanja koja integrisu
QFD metodu 1 neuronske mreze u oblasti telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima.

Poseban segment pregleda literature odnosi se na savremene telekomunikacione usluge i
tehnologije, ukljucuju¢i SD-WAN, L3VPN, NFV 1 cloud zasnovana reSenja. Analizirani su
radovi koji se odnose na izazove pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima,
upravljanje kvalitetom usluga, virtualizaciju mreznih funkcija i transformaciju tradicionalnih
mreznih arhitektura ka softverski definisanim i cloud zasnovanim resenjima.

U disertaciji je koriS¢en veliki broj relevantnih bibliografskih izvora iz medunarodnih ¢asopisa,
konferencija i strucne literature, ¢ime je obezbedena adekvatna teorijska i metodoloska osnova
istrazivanja. Poseban kvalitet pregleda literature ogleda se u ¢injenici da kandidatkinja nije ostala
samo na deskriptivnoj analizi postojecih istrazivanja, ve¢ je izvrSila njihovu kriticku analizu 1
identifikovala istrazivacki jaz koji predstavlja osnovu doktorske disertacije.

Pregled literature je adekvatno strukturiran, metodoloski utemeljen i omoguéava jasno
pozicioniranje doktorske disertacije u odnosu na postojea nau€na istrazivanja iz oblasti
upravljanja poslovnim procesima i unapredenja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima.

3.3. Opis i adekvatnost primenjenih nau¢nih metoda

Istrazivanje u okviru doktorske disertacije zasniva se na kombinaciji kvalitativnih 1
kvantitativnih nau¢nih metoda, odabranih u skladu sa kompleksnos¢u istrazivackog problema i
postavljenim ciljevima istrazivanja. Primenjeni metodoloski pristup omogucio je sistematsku
analizu postojecih tipova poslovnih procesa, razvoj modela za unapredenje procesa 1 njihovu
prakti¢nu validaciju u realnom telekomunikacionom okruzenju. Kao osnovni metodoloski okvir
istrazivanja primenjeni su empirijski pristup i sistemska analiza. Na osnovu pregleda literature,
analize postoje¢ih procesa i raspolozivih realnih podataka identifikovani su klju¢ni problemi i
ograni¢enja u procesima pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima, nakon cega
su razvijeni modeli za unapredenje procesa i dizajna usluga. Razvijeni modeli su zatim i
prakti¢no provereni kroz studije slu¢aja u realnom poslovnom okruzenju. U okviru istrazivanja
primenjene su metode mapiranja 1 analize poslovnih procesa, sa posebnim osvrtom na Lean
metode i alate za analizu toka vrednosti — VSM 1 VSA. VSM i1 VSA koris¢eni su za identifikaciju



aktivnosti koje dodaju vrednost, aktivnosti koje ne dodaju vrednost 1 aktivnosti koje predstavljaju
neophodne, ali neefikasne elemente procesa. Na osnovu sprovedene analize izvrSena je
klasifikacija aktivnosti prema njithovom doprinosu korisni¢koj vrednosti i definisane su mere
unapredenja procesa.

Za potrebe razvoja TBV modela sprovedena je detaljna analiza postojec¢ih poslovnih procesa
kroz prikupljanje podataka iz realnog telekomunikacionog sistema tokom viSemese¢nog perioda.
Analizirani su tokovi aktivnosti izmedu organizacionih jedinica, trajanje aktivnosti,
meduzavisnosti procesa i uticaj pojedinacnih aktivnosti na ukupno vreme realizacije usluge. Na
osnovu dobijenih rezultata definisane su buduce mape toka vrednosti 1 izvrSena evaluacija
efekata implementiranih unapredenja.

U okviru razvoja TBQ modela primenjena je QFD metoda za povezivanje zahteva korisnika sa
tehnickim karakteristikama telekomunikacionih usluga. KoriS¢ena je HoQ matrica za
identifikaciju 1 analizu meduzavisnosti izmedu korisni¢kih zahteva i1 inzenjerskih karakteristika
usluge. Prioritizacija korisni¢kih zahteva izvrSena je primenom metoda viSekriterijumskog
odlucivanja i analize zahteva korisnika.

Poseban metodoloski doprinos istrazivanja predstavlja integracija QFD metode sa metodama
vestackih neuronskih mreza, odnosno primena ELM modela za analizu i predikciju odnosa
izmedu inzenjerskih karakteristika 1 korisnickih zahteva. Model je koriS¢en za identifikaciju
klju¢nih tehnickih karakteristika koje imaju dominantan uticaj na zadovoljstvo korisnika i za
procenu stabilnosti i osetljivosti razvijenih reSenja. Validacija modela izvrSena je primenom
RMSE pokazatelja i analizom razli¢itih kombinacija ulaznih parametara.

Prakti¢na validacija razvijenih modela sprovedena je kroz studije slucaja zasnovane na SD-WAN
i L3VPN uslugama namenjenim poslovnim korisnicima. U okviru istrazivanja koriS¢eni su
podaci iz realnog poslovnog okruzenja, ¢ime je omogucéena provera prakticne primenljivosti
razvijenih modela. Rezultati istrazivanja analizirani su primenom deskriptivnih i komparativnih
metoda, kao i metodama interpretacije i evaluacije efekata unapredenja procesa.

Primenjene nau¢ne metode medusobno su uskladene 1 omogucavaju metodolosku konzistentnost
istrazivanja. Kombinacija metoda za analizu poslovnih procesa, metoda upravljanja kvalitetom 1
analitickih metoda zasnovanih na vestackoj inteligenciji omogucila je sveobuhvatno
sagledavanje problema istrazivanja i razvoj originalnih modela za unapredenje procesa pruzanja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. Izbor i primena nau¢nih metoda mogu se
oceniti kao adekvatni postavljenim ciljevima doktorske disertacije.

3.4. Primenljivost ostvarenih rezultata

Rezultati doktorske disertacije imaju znacajnu teorijsku 1 prakticnu primenljivost u oblasti
unapredenja procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. Razvijeni
modeli omogucavaju sistematski pristup analizi, optimizaciji i unapredenju poslovnih procesa i



procesa dizajniranja usluga u telekomunikacionim organizacijama, posebno u segmentu
kompleksnih B2B usluga.

TBV model omogucéava telekomunikacionim operatorima identifikaciju aktivnosti koje ne
doprinose stvaranju vrednosti, optimizaciju toka procesa 1 unapredenje efikasnosti procesa
pruzanja usluga. Primena Lean metodologije i alata za analizu toka vrednosti omogucava
smanjenje vremena realizacije procesa, unapredenje koordinacije izmedu organizacionih celina i
standardizaciju procedura. Posebna prakti¢na vrednost modela ogleda se u moguénosti njegove
primene u razliitim organizacionim 1 tehnoloskim okruzenjima, uz prilagodavanje
specificnostima konkretnih poslovnih sistema. Rezultati prakticne validacije TBV modela
pokazali su da primena razvijenih modela moZe doprineti zna¢ajnom unapredenju efikasnosti
procesa pruzanja telekomunikacionih usluga, ukljucuju¢i smanjenje ukupnog vremena realizacije
procesa, povecanje udela aktivnosti koje dodaju vrednost 1 unapredenje medusektorske saradnje.
Ostvareni rezultati ukazuju da model moze predstavljati osnovu za kontinuirano unapredenje
poslovnih procesa u telekomunikacionim organizacijama.

TBQ model omogucava sistematsko povezivanje zahteva poslovnih korisnika sa tehnickim i
operativnim karakteristikama telekomunikacionih usluga. Integracijom QFD metode i analitickih
alata zasnovanih na neuronskim mrezama omoguceno je donoSenje odluka u uslovima
ogranicenih 1 nepotpunih podataka, kao i identifikacija klju¢nih tehnickih karakteristika koje
imaju dominantan uticaj na zadovoljstvo korisnika. Primenljivost TBQ modela posebno je
znacajna u procesu razvoja i dizajniranja savremenih telekomunikacionih usluga zasnovanih na
virtualizovanim i cloud tehnologijama. Rezultati istrazivanja pokazali su da model omogucéava
evaluaciju razli¢itih tehni¢kih i1 organizacionih reSenja, kao i podrSku odlu¢ivanju prilikom
prelaska sa tradicionalnih reSenja na softverski definisana i virtualizovana reSenja.

Rezultati doktorske disertacije imaju primenu i1 u Sirem kontekstu upravljanja usluznim
sistemima, s obzirom na to da razvijeni metodoloski pristupi nisu ograniceni isklju¢ivo na
telekomunikacioni sektor. Modeli razvijeni u okviru istrazivanja mogu se, uz odgovarajuca
prilagodavanja, primeniti i u drugim organizacijama koje se suoc¢avaju sa oStrom konkurencijom
na trziStu, kompleksnim procesima pruzanja usluga, velikim brojem meduzavisnih aktivnosti i
potrebom za uskladivanjem tehnickih i korisni¢kih zahteva. Posebna vrednost istrazivanja ogleda
se u Cinjenici da su razvijeni modeli uspesno primenjeni u realnom poslovnom okruzenju, ¢ime
je potvrdena njihova prakti¢na primenljivost 1 mogucénost implementacije u telekomunikacionim
organizacijama. Dobijeni rezultati predstavljaju znacajnu osnovu za dalja istraZivanja i razvoj
metodologija za unapredenje procesa 1 dizajna telekomunikacionih wusluga poslovnim
korisnicima.

3.5. Ocena dostignutih sposobnosti kandidatkinje za samostalni nau¢ni rad

Na osnovu analize doktorske disertacije, primenjenih metodoloSkih pristupa i ostvarenih
rezultata istrazivanja, Komisija smatra da je kandidatkinja Zlata Radak pokazala visok nivo
sposobnosti za samostalan naucno-istrazivacki rad. Tokom izrade doktorske disertacije



kandidatkinja je pokazala sposobnost sistematskog sagledavanja kompleksnih problema, kriticke
analize postojec¢ih teorijskih i prakti¢nih pristupa i razvoja originalnih metodoloskih resenja u
oblasti unapredenja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima. Kandidatkinja je uspesno
povezala teorijska znanja iz oblasti upravljanja poslovnim procesima, Lean metodologija,
upravljanja kvalitetom telekomunikacionih sistema i metoda vestacke inteligencije u jedinstven
istrazivacki okvir. Posebno se isti¢e sposobnost kandidatkinje da identifikuje istrazivacki jaz,
definiSe odgovaraju¢i metodoloski pristup i razvije originalne modele koji objedinjuju razlicite
metodoloske 1 tehnoloske pristupe u cilju reSavanja kompleksnih problema u realnom poslovnom
okruzenju. Posebno se istice multidisciplinarni karakter istrazivanja, u okviru kojeg je
kandidatkinja uspeS$no integrisala metode upravljanja procesima, upravljanja kvalitetom,
telekomunikacionog inzenjerstva i metoda vestacke inteligencije. Razvoj i primena modela TBV
1 TBQ potvrduju sposobnost kandidatkinje za razvoj originalnih naucnih reSenja i metodoloskih
pristupa koji prevazilaze okvire pojedina¢nih disciplina.

Rezultati istrazivanja verifikovani su objavljivanjem nau¢nih radova u medunarodnim i domacim
naucnim ¢asopisima i prezentovanjem na medunarodnim nauc¢nim skupovima, ¢ime je dodatno
potvrdena naucna relevantnost i kvalitet istrazivanja. Kandidatkinja je tokom izrade doktorske
disertacije pokazala visok nivo samostalnosti, sistemati¢nosti i nau¢ne zrelosti, kao 1 sposobnost
kritickog sagledavanja rezultata istrazivanja i identifikacije pravaca za buduca istrazivanja.

Na osnovu svega navedenog, Komisija ocenjuje da kandidatkinja Zlata Radak poseduje sve
neophodne sposobnosti za samostalan nauc¢no-istrazivacki rad i dalji naucni razvoj u oblasti
telekomunikacionih sistema, upravljanja poslovnim procesima i unapredenja telekomunikacionih
usluga poslovnim korisnicima.

4. OSTVARENI NAUCNI DOPRINOS
4.1. Prikaz ostvarenih nauc¢nih doprinosa

Komisija smatra da je kandidatkinja doktorskom disertacijom proSirila postoje¢a znanja i
ostvarila znacajan nau¢ni doprinos u oblasti unapredenja procesa pruzanja telekomunikacionih
usluga poslovnim korisnicima, posebno u delu koji se odnosi na integraciju metoda upravljanja
poslovnim procesima, upravljanja kvalitetom 1 analitickih metoda zasnovanih na vestackoj
inteligenciji.

Najznacajniji naucni doprinosi doktorske disertacije su:

1. Razvijen je originalan TBV (Telecommunication Business Value) model za optimizaciju
procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima primenom Lean
pristupa i alata za analizu toka vrednosti - Value Stream Mapping (VSM), Value Stream
Analysis (VSA). Model omogucava sistematsku identifikaciju aktivnosti koje dodaju
vrednost 1 aktivnosti koje predstavljaju gubitke u procesu pruzanja telekomunikacionih
usluga. U okviru TBV modela razvijena je dodatna klasifikacija aktivnosti koje dodaju
vrednost na HVA (High Value Added), MVA (Medium Value Added) 1 LVA (Low Value



Added) aktivnosti sa aspekta korisnicke percepcije vrednosti. Ovakav pristup omogucava
detaljniju analizu procesa i preciznije definisanje prioriteta unapredenja procesa u odnosu
na znacaj aktivnosti za krajnjeg korisnika.

2. Razvijen je originalan TBQ (7elecommunication Business Quality) model za unapredenje
dizajna telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima kroz integraciju QFD metode
1 metoda zasnovanih na veStackim neuronskim mrezama (ANN). Model omogucava
sistematsko povezivanje zahteva korisnika sa tehnickim karakteristikama usluge 1
unapredenje procesa donosenja odluka u fazi razvoja usluga. Ostvaren je metodoloski
doprinos integracijom QFD metode 1 ELM (Extreme Learning Machine) modela za
analizu 1 predikciju odnosa izmedu korisni¢kih zahteva i inZenjerskih karakteristika
telekomunikacionih usluga u uslovima ograni¢enih i nepotpunih podataka. Ovakav
pristup omogucava identifikaciju klju¢nih tehnickih karakteristika koje imaju dominantan
uticaj na zadovoljstvo korisnika i kvalitet usluge.

Sprovedena je prakti¢na validacija razvijenih modela kroz studije slucaja zasnovane na SD-WAN
1 L3VPN uslugama namenjenim poslovnim korisnicima u realnom telekomunikacionom
okruzenju. Rezultati istrazivanja pokazali su da primena predlozenih modela omogucéava
telekomunikacionim operatorima da identifikuju neefikasnosti u procesima pruzanja usluga,
optimizuju vreme isporuke usluga, razvijaju telekomunikaciona reSenja koja su prilagodena
potrebama korisnika i unapreduju kvalitet telekomunikacionih usluga.

4.2. Kriticka analiza rezultata istrazivanja

Rezultati doktorske disertacije u potpunosti odgovaraju postavljenim ciljevima istrazivanja i
potvrduju definisane istrazivacke hipoteze. Kandidatkinja je kroz teorijsku analizu, razvoj
metodoloskih modela i1 prakticnu validaciju pokazala da integracija metoda za optimizaciju
poslovnih procesa i1 unapredenje dizajna telekomunikacionih usluga omogucava znacajno
unapredenje efikasnosti procesa pruzanja usluga poslovnim korisnicima.

Prva istrazivacka hipoteza, koja se odnosi na moguénost unapredenja procesa pruzanja
telekomunikacionih usluga primenom Lean metodologije 1 alata za analizu toka vrednosti,
potvrdena je kroz razvoj 1 prakticnu validaciju TBV modela. Rezultati istrazivanja pokazali su da
primena VSM i1 VSA metoda omogucava identifikaciju aktivnosti koje ne doprinose stvaranju
vrednosti, optimizaciju toka procesa i smanjenje ukupnog vremena realizacije procesa. Posebno
znacajan rezultat predstavlja ostvareno skra¢enje vremena realizacije procesa za priblizno 17%
nakon implementacije predlozenih unapredenja.

Druga istrazivacka hipoteza, koja se odnosi na mogucnost unapredenja procesa dizajniranja
telekomunikacionih usluga kroz integraciju QFD metode i metoda veStacke inteligencije,
potvrdena je kroz razvoj i primenu TBQ modela. Rezultati istrazivanja pokazali su da integracija
QFD pristupa 1 neuronskih mreza omogucava sistematsko povezivanje zahteva korisnika sa



tehnickim karakteristikama usluge, kao 1 donoSenje odluka u uslovima ogranicenih i nepotpunih
podataka.

Posebna vrednost istrazivanja ogleda se u prakticnoj validaciji razvijenih modela u realnom
telekomunikacionom okruzenju. Za razliku od velikog broja postojecih istrazivanja koja ostaju
na teorijskom ili simulacionom nivou, kandidatkinja je razvijene modele primenila na
konkretnim poslovnim procesima i uslugama namenjenim poslovnim korisnicima. Na taj nacin
potvrdena je prakti¢na primenljivost razvijenih metodoloskih pristupa i njithova mogucnost
implementacije u telekomunikacionim organizacijama.

Kritickom analizom rezultata moze se zakljuciti da razvijeni modeli predstavljaju znacajan
doprinos unapredenju procesa pruzanja telekomunikacionih usluga, ali da odredena ogranicenja
istrazivanja ipak postoje. Prakti¢na validacija sprovedena je na ograni¢enom broju podataka i u
okviru jednog poslovnog okruZenja, S§to moze uticati na moguénost potpune generalizacije
rezultata. Takode, rezultati istrazivanja zavise od dostupnosti i kvaliteta podataka prikupljenih iz
realnog sistema, kao i od specificnosti organizacione strukture i poslovnih procesa konkretnog
operatora, kao i spremnosti operatora da ustupi podatke neophodne za detaljnu analizu poslovnih
procesa.

Kandidatkinja je u zavrSnim razmatranjima jasno identifikovala ograni¢enja sprovedenog
istrazivanja i definisala moguc¢e pravce buducih istrazivanja, ukljucuju¢i prosirenje modela na
druge tipove telekomunikacionih usluga, integraciju naprednijih metoda masinskog ucenja i
primenu modela u razli¢itim organizacionim i trziSnim okruZenjima. Takav pristup pokazuje
kriticki odnos kandidatkinje prema sopstvenim rezultatima i potvrduje naucnu zrelost u
sagledavanju dometa istrazivanja.

4.3. Verifikacija nau¢nih doprinosa

Verifikacija naucnih doprinosa ostvarenih u okviru doktorske disertacije potvrdena je
objavljivanjem 1 prezentovanjem rezultata istrazivanja u medunarodnim i domaé¢im nau¢nim
Casopisima 1 na nau¢nim konferencijama iz oblasti telekomunikacija, upravljanja poslovnim
procesima i unapredenja kvaliteta usluga.

Rezultati istrazivanja proistekli iz doktorske disertacije publikovani su u medunarodnim
Casopisima i zbornicima radova medunarodnih nau¢nih skupova:

Rad objavljen u vode¢em medunarodnom c¢asopisu (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 , (IF2024=5.2, SJR: 1.134 (Q1

rang))



Rad po pozivu na skupu nacionalnog znacaja (M61):

1. Radak, Z., Petrovi¢, M., & Markovi¢, G. (2025a). Izazovi pruzanja telekomunikacionih
usluga poslovnim korisnicima. Zbornik radova XLIII Simpozijuma o novim
tehnologijama u poStanskom 1 telekomunikacionom saobracaju - PosTel 2025,
Univerzitet u Beogradu — Saobracajni fakultet, Beograd, Srbija, 25-26. nov. 2025.

DOI: 10.37528/FTTE/9788673955056/POSTEL.2025.06

Rad u vode¢em nacionalnom casopisu (M51):

1. Radak, Z., Gospi¢, N., and Markovi¢, G. “Predlog reSenja za pouzdan pristup Internetu”,
Tehnika 2017, vol. 72, br. 4, str. 571-578, DOI: 10.5937/tehnikal704571R.

Saopstenje sa medunarodnog skupa Stampano u celini (M33):

2. Radak, Z., Petrovi¢, M., & Markovi¢, G. (2019). Exploring possibilities to exploit QFD
method in telecommunication service design: The case of business customer. In 2019
27th  Telecommunications  Forum  (TELFOR). pp. 1-4. IEEE, DOI:

10.1109/TELFOR48224.2019.8971291

3. Radak, Z., & Markovi¢, G. (2019). Providing tailor-made managed solution by network
operator to business customers. In Proceedings of the International Scientific Conference
on Information, Communication and Energy Systems and Technologies ICEST 2019, pp.
90 - 93, Ohrid, North Macedonia, 27-29 June 2019.

4. Radak, Z., & Markovi¢, G. (2017). Reengineering of the current process of collecting
data about business customers. In Proceedings of the 7th International Conference on
Information Society and Technology, ICIST 2017, pp. 405 - 408, 12 - 15 March, 2017,
Kopaonik, Serbia.

5. Radak, Z., & Gospi¢, N. (2016). Transformation of the existing operator to the service
provider for business customers. In Proceedings of the International Scientific
Conference on Information, Communication and Energy Systems and Technologies
ICEST 2016, pp. 95- 98, 28-30 June, Ohrid, Macedonia.

5. ZAKLJUCAK I PREDLOG

Razmatraju¢i strukturu rada, postavljene ciljeve istrazivanja, primenjene naucne metode,
ostvarene rezultate 1 nau¢ne doprinose doktorske disertacije, Komisija konstatuje da doktorska
disertacija pod nazivom ,,Modeli za unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga
poslovnim korisnicima” kandidatkinje Zlate Radak, diplomiranog inZenjera saobracaja,
predstavlja originalan i samostalan naucni rad koji ispunjava sve kriterijume, standarde i uslove
predvidene Zakonom o visokom obrazovanju, Statutom Univerziteta u Beogradu i Statutom
Saobracajnog fakulteta. Doktorska disertacija obraduje aktuelan i znacajan problem unapredenja
procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima u uslovima intenzivnih
tehnoloSkih promena i rastu¢ih zahteva trziSta. Kandidatkinja je uspeSno identifikovala
istrazivaCki jaz 1 razvila originalne modele koji integriSu metode upravljanja poslovnim



procesima, upravljanja kvalitetom 1 metode zasnovane na veStackoj inteligenciji u jedinstven
istrazivacki okvir.

Poseban doprinos doktorske disertacije ogleda se u razvoju komplementarnih TBV i TBQ
modela za unapredenje procesa pruzanja i dizajniranja telekomunikacionih usluga poslovnim
korisnicima, kao i u prakti¢noj validaciji razvijenih modela u realnom telekomunikacionom
okruzenju kroz studije slu¢aja zasnovane na SD-WAN i L3VPN uslugama. Rezultati istrazivanja
pokazali su da primena razvijenih modela omogucava unapredenje efikasnosti procesa,
smanjenje vremena realizacije usluga, unapredenje koordinacije organizacionih celina i bolje
uskladivanje tehnickih karakteristika usluge sa zahtevima korisnika. Disertacija predstavlja
znacajan doprinos razvoju istrazivanja u oblasti upravljanja poslovnim procesima i unapredenja
telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima, posebno kroz integraciju Lean metodologije,
QFD metode 1 vestacke inteligencije u okviru jedinstvenog metodoloskog pristupa. Naucni
doprinosi doktorske disertacije potvrdeni su objavljivanjem rezultata istrazivanja u
medunarodnim i doma¢im nau¢nim publikacijama i1 njihovim prezentovanjem na medunarodnim
nauc¢nim skupovima. Komisija ocenjuje da je kandidatkinja tokom izrade doktorske disertacije
pokazala visok nivo naucne zrelosti, sposobnost samostalnog naucnoistrazivackog rada,
kritickog sagledavanja istrazivackog problema i razvoja originalnih nau¢nih resenja.

Na osnovu svega navedenog, Komisija predlaze Nastavno-nau¢nom vecu Univerziteta u
Beogradu — Saobracajnog fakulteta da se doktorska disertacija pod nazivom ,Modeli za
unapredenje procesa pruzanja telekomunikacionih usluga poslovnim korisnicima” kandidatkinje
Zlate Radak, diplomiranog inZenjera saobracaja, prihvati i uputi na konacno usvajanje Vecu
naucnih oblasti tehnickih nauka Univerziteta u Beogradu, kao i da se kandidatkinji odobri javna
odbrana doktorske disertacije.

U Beogradu, 28.05. 2026. godine
CLANOVI KOMISIJE:

cene

Dr Tanja Zivojinovié, vanredni profesor
Univerzitet u Beogradu — Saobracajni fakultet

Dr Nikola Petrovi¢, vanredni profesor
Univerzitet u NiSu — Masinski fakultet



