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Povzetek

Interna procesna organiziranost podjetja v danasnjem poslovnem svetu postaja vse bolj pormemben dejavnik pri doseganju konkurencne
prednosti podjetja tako na lokalnem kot na mednarodnem trgu, Seveda pa je doseganje le-te moéno odvisno od prilagodijivosti in
fleksibilnosti podjetja, kakor tudi od nacina izvedbe internih poslovnih procesov. Uporaba informacijske tehnologije pri poslovanju oz.
informatizacija poslovanja je eden izmed kljuénih faktorjev spremembe poslovnih procesov, ki ne samo da izboljSujejo konkurenéni
poloZaj podjetja, temveé omogocajo tudi njegovo dolgoroéno rast in razvoj. Namen prispevka je predstaviti, kako je uporaba infor-
macijske tehnologije pri spremembi poslovnih procesih mogoca praktiéno v vseh podietjih in panogah, opozoriti na ovire za uspesno
informatizacijo in na glavne pridobitve po njeni implementaciji. Ta vidik je predstavijen tako iz teoretiénega kakor tudi prakticnega
vidika. Teoretiéni del predstavlja informatizacijo in njeno uporabo v logistiki, medtem ko praktiéni primer prikazuje uspesno informa-
tizacijo transportnega procesa z uporabo navigacijskega sistema GPS v transportnem podjetju. V prispevku so predstavijene faze
implementacije, stanje pred uvedbo navigacijskega sistema GPS in po njej ter glavne pridobitve in prednosti po uspesno izpeljanem
projektu informatizacije procesa transporta,

Kljuéne besede: informatizacijs, informacijska tehnologija, poslovni proces, GPS (Global Positioning System), sprememba poslovnih
procesov

Abstract

ADOPTION OF GPS (GLOBAL POSITIONING SYSTEM) IN A TRANSPORT COMPANY

Nowadays, internal business organization i1s one of the crucial factors of competitive advantage achieverment, which is becoming
increasingly important, not only on local but also on global markets. Market position improvement is to a large extent dependent on
company's flexibility, adjustability as well as on the ways how it manages internal business processes. Hence, use of information
technology i1s among the fundamental elements of business process change, which not only improve competitiveness but also assure
long term development and growth of the company. Therefore, first purpose of this paper is to establish that use of information
technology is feasible in all industries, explain what possible obstacles for successful informatization are, and which are major
advantages after its implementation. Secondly, | do explain this framework from theoretical along with practical aspects. Theoretical
part consists of broaden view of informatization in logistics, whilst practical example describes successful informatization of trans-
port process with adoption of GPS (Global Positioning System) in a transport company. Furthermore, in this paper | also illustrate
all phases of the project, situation before and after implementation in addition to what are major advantages and achievements after
informatization of transport process.

Keywords: informatization, information technalogy, business process, GPS (Global Positioning System), business process change

1 UvoD

Preteklo dinamiéno konkurenéno okolje je stimuliralo Stevilna
podjetja k uporabi razlicnih pristopov za zadovoljitev potreh
strank. Ueliko teh danasnjih inovativnih pristopov in resitev
temelji na uporahi informacijske tehnologije, ki vpliva na
strategijo podjetja, kakor tudi na organizacijo poslovanja v vecji
meri kot kadar koli prej [4]. Tako interna procesna organizira-
nost podjetja v danasnjem poslovnem svetu postaja vse holj
pomemben dejavnik doseganja konkurenéne prednosti podjetja
tako na lokalnem kot tudi na mednarodnem trgu [34].
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Eno klju¢nih vlog pri organizaciji poslovnih pro-
cesov igra informacijska tehnologija [32]. V sklopu in-
formacijske tehnologije razumemo strojno opremo,
programsko opremo in storitve. Informacijska tehno-
logija (IT) zajema tako proizvodno stran (racunalnisko
opremo in programe), kakor tudi uporabnisko stran
(aplikacije IT v vseh gospodarskih sektorjih) [17].
Uporaba informacijske tehnologije pri reorganizaciji
poslovnih procesov predstavlja t. i. informatizacijo, s
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katero podjetja dosegajo vecjo konkuren¢no prednost
[9].

V nadaljevanju bomo predstavili, kako uporaba
informacijske tehnologije prek informatizacije po-
slovnih procesov vpliva na poslovanje podjetja.
Teoreti¢na izhodis¢a bodo razsirjena v panogo logis-
tike, iz katere bo obravnavana Studija primera. Ta bo
podrobno predstavila potek informatizacije procesa
transporta z uporabo navigacijskega sistema GPS in
glavne pridobitve za podjetje, ki jih le-ta prinasa.

2 INFORMATIZACIJA POSLOUNIH PROCESOV
Informatizacija predstavlja splosen in celovit proces
uvedbe in uporabe informacijske tehnologije, ki ga v
informacijski druzbi po analogiji glede na njegov
pomen lahko enafimo s procesom industrializacije
industrijske druzbe. Informatizacija poslovanja je us-
merjena v zagotavljanje konkurencne prednosti orga-
nizacij oziroma k avtomatizaciji in optimizaciji izva-
janja njihovih poslovnih procesov [25]. Seveda proces
informatizacije poteka v podjetjih po navadi veliko
dlje od predvidenega ¢asa in kot bi na prvi pogled
lahko pri¢akovali. Potekal je ze tudi pred pojavom
prvega racunalnika, s pojavom prvih poslovnih
racunalnikov pa lahko opazujemo njegovo vplivnost
na poslovanje organizacije. Ta vplivnost je mo¢no
pogojena z moznostmi, ki jih daje informacijska teh-
nologija, oz. z rezultati, ki jih organizacija lahko pri-
dobi z uporabo tehnologije, ki je na voljo v danem
obdobju.

Tako trenutno proces informatizacije poslovanja
zdruzuje cilje in rezultate, ki so se v njegovem dose-
danjem razvoju postopno pojavljali in zdruzevali [26].
Znacilna obdobja nastanka informacijskih sprememb
50 pogojena z zrelostjo informacijske tehnologije tiste-
ga obdobja.

Za uspesno zakljucen projekt informatizacije po-
slovanja je zelo pomembno, da podjetje predhodno
skrbno oblikuje strategijo in analizira obstojece stanje
[14]. Ko imamo na eni strani Ze znane in razdelane
strateSke smernice delovanja podjetja in na drugi stra-
ni ze znan potek poslovnih procesov, je zelo pomemb-
no, da nacrtujemo strukturo informacijske tehnologije
[2], [14]. Ta je sestavljena iz fizi¢nih in intelektualnih
sredstev, storitev in povezav med njimi [6], [20], [31],
[39]. Struktura informacijske tehnologije, ki je pogosto
uporabljena pri informatizaciji poslovnih procesov
prek razlicnih projektov, so npr. podatkovne baze in
podobne tehnologije, omrezno povezovanje in komu-
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nikacija, elektronska izmenjava podatkov (Electronic
Data Interchange — EDI) ipd. [38].

Za uspesen projekt informatizacije poslovnih pro-
cesov je potrebna medsebojno povezanost vseh pro-
gramskih resitev, kar pomeni celovitost skupne baze
podatkov, kopiranje podatkov in ne podvajanje vnasa-
nja in obdelovanija istih podatkov [15]. Opisani pristop
imenujemo podatkovni prototipni pristop k informati-
zaciji poslovanja [26]. Proces naértovanja poslovnih
procesov in s tem tudi nacrtovanja informatike poteka
od vrha navzdol, medtem ko samo razvijanje oz. vzpo-
stavitev konkretne informacijske resitve poteka od spo-
daj navzgor [2].

Pri informatizaciji poslovanija je treba opredeliti in
upostevali predvsem strateSko nacrtovanje informa-
tike v podjetju, preurejanje poslovnih procesov in
postavitev informacijske arhitekture, snovanje podat-
kovne baze in uporabniskih resitev ter preverjanje,
povezovanje, nadzorovanje kakovosti posameznih
resitev [26]. Med glavnimi razlogi za neuspesnost pro-
jektov informatizacije so [1]:
= slaba podpora in vklju¢enost glavnega menedz-

menta,
= pomanjkanje fleksibilnosti,

« pomanjkanje efektivne komunikacije v organiza-
ciji,

= nezadostno izobrazevanje,

« nezmoznost odprave odporov zaposlenih,

= neuspeh pri angaziranju pravih sodelavcev in cla-
nov projektne ekipe,

« nerazumevanje in napa¢no dojemanje novega
koncepta poslovanja in ne nazadnje

« neuspesno testiranje novega procesa.

2.1 Vloga informacijske tehnologije pri informatizaciji
poslovnih procesou

Spremembe, ki vodijo k uspesno zakljuceni informa-
tizaciji poslovnih procesov, je treba iskati tudi v posta-
vitvi informacijske sluzbe, ki bo imela primerno vlo-
£o in pooblastila [41]. Pri tem je e posebno pomem-
bna sluzba za informatiko [28], ki je imela v preteklos-
ti pomembno vlogo pri oblikovanju konkurencne
strategije za izboljsanje delovnih in vodstvenih pro-
cesov [42]. Uspesen oddelek za informatiko je zelo po-
vezan z najvisjim vodstvom, ki upravlja procese
vodenja, pa tudi nacrtovanje in implementacijo infor-
macijske tehnologije.

Nacrtovanje informatike Ze desetletja izhaja iz-
klju¢no iz notranje obravnave delovanja organizacije
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kot poslovnega sistema. Ceprav so rezultati tak$nega
nacrtovanja za organizacije nedvomno zelo koristni,
pa obravnava, ki zanemarja globalizacijo, dinami¢no
okolje organizacije in potrebo po povezovanju z
drugimi, ne zagotavlja uporabe informacijske teh-
nologije za doseganje njegove konkurencne prednos-
ti. Cilji izklju¢no notranje obravnave nacrtovanja in-
formatike so po navadi usmerjeni v obravnavo
obstojecih postopkov nacrtovanja in nadzora poslo-
vanja organizacije. Proces nacrtovanja informatike in
analiziranja informacijskih potreb organizacije kot
postopen razvoj informatike s sprotnim preverjanjem
rezultatov je treba torej razmejiti na dve fazi: na
postopke ugotavljanja globalnih informacijskih po-
treb na ravni organizacije (v literaturi ga najdemo pod
nazivom podjetnisko analiziranje) in nacrtovanje oz.
ugotavljanje podrobnih, operativnih informacijskih
potreb izvajanja poslovnih procesov oz. njihovih izva-
jalcev ali operativno analiziranje [25].

Klju¢ni cilj nacrtovanja informatike je uspesnost
celotnega podjetja. Pri tem mora podjetje ugotoviti
svoje informacijske potrebe in skrbno nacrtovati raz-
voj informatike s posebnim poudarkom na enotni in
celoviti zbirki podatkov in povezavah z okoljem [27].
Da so ucinki uporabe informacijske tehnologije pri
informatizaciji poslovnih procesov vidni na mnogih
podrocjih, so porocali Ze Stevilni avtorji. Tako lahko
re¢emo, da informacijska tehnologija pomaga orga-
nizaciji pri avtomatizaciji poslovnih procesov [44],
[16], pri preoblikovanju in reorganizaciji poslovnih
procesov [6], [5], povecuje dobickonosnost [10], pro-
duktivnost [19] in ne nazadnje izboljsuje zadovoljst-
vo stranke [35].

2.2 Informatizacija poslovnih procesov v logistiki
Termin logistika je bil opredeljen kot proces planiranja,
implementacije in kontrole, efektivnega, stroskovno
ucinkovitega toka shranjevanja materialov, medfaznih
polizdelkov, konénih proizvodov in pripadajocih infor-
macij od tocke izvora do tocke porabe z namenom za-
dovoljevanja potreb strank [9]. Tako so bile v literaturi
identificirane tri glavne kategorije, ki pri procesu logis-
tike ustvarjajo dodano vrednost v oc¢eh stranke: ucin-
kovitost, zmogljivost in diferenciacija [29]. U¢inkovitost
predstavlja popolno zadovoljevanje potreb strank,
zmogljivost zagotavlja podjetju dobavo zahtevanega
izdelka oz. storitve na stroskovno uc¢inkovit na¢in, med-
tem ko proces logistike prav tako omogoca diferenciacijo
podijetja od ostalih konkurentov [29].
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Povezave med informacijsko tehnologijo in med-
organizacijskimi povezavami so e posebno pomem-
bne v panogi kon¢nih izdelkov. Prodajalci uporabljajo
razlicne oblike logisticnih strategij, ki vklju¢ujejo teh-
nike hitrega in efektivnega odziva na potrebe strank.
Tako je potreba stranke nadzorovana s strani sistemov
prodaje, ki posledi¢no vplivajo na sisteme zalog [21].
Ti so posledic¢no sledeni z navigacijskimi sistemi GPS in
posredovani med podjetja v verigi, ki uporabljajo elek-
tronsko izmenjavo podatkov (EDI). Tovrstne logisticne
informacije so na voljo zaposlenim, zunanjim sode-
lavcem in drugim akterjem prek najnovejsih logisticnih
informacijskih sistemov [45]. Logisti¢ni informacijski
sistemi omogocajo napovedovanje povprasevanja,
planiranje zalog, planiranje proizvodnje in kapacitet,
obdelavo narocil, analize transporta, nacrtovanje trans-
portnih poti, sledenje, fakturiranje in elektronsko iz-
menjavo podatkov [46], [30]. Glede na to lahko sklepa-
mo, da informatizacija poslovnih procesov z uporabo
informacijske tehnologije omogoca preureditev odno-
sov v logistiki skozi izboljSano poslovanje in dolgo-
rocno orientacijo delovanja podjetja [40].

Da je uporaba informacijske tehnologije v logisti-
ki $e kako pomembna, dokazuje tudi dejstvo, da je
tudi v pristaniscih njena uporaba neizbezna. Tako se
v Avstraliji vse pogosteje odlocajo za implementacijo
racunalniskih teleprenosnikov za natan¢éno planiranje
¢asa dostave in odpreme tovora [22]. Posredovani po-
datki so podlaga za planiranje odpremnih aktivnosti
in za pripravo dokumentacije. Kot glavne prednosti
tega sistema lahko navedemo: 1) hitrejse nakladanje
in odpremljanje kontejnerjev, 2) povecano produk-
tivnost zaradi hitrejSega obracanja kontejnerjev, 3)
boljso kontrolo kontejnerjev, 4) visoko stopnjo pravil-
nosti informacij in 5) visoko konsistentnost informacij
strankam v vsem logisticnem procesu [22]. Kot potrdi-
tev pomembnosti informatizacije logisticnega proce-
sa je primer podjetja Transport America, ki je leta 2000
uvedlo sistem za odposiljanje posiljk, nabavo goriva
in spremljanje podatkov prek internetnega dostopa
na podlagi navigacijskega sistema GI'S. Sistem omo-
goca unikaten logisti¢ni proces, ki spremlja realno
dolzino potovanja, kontrolira posredovanja in je pod-
laga za obracunavanje opravljene transportne poti.
Podjetje lahko na podlagi pridobljenih podatkov pri-
pravi zemljevide najprimernejsih transportnih poti za
voznike in druge udelezence v procesu. Poleg tega
implementirani sistem pomaga pri zmanjsevanju po-
treb po pisni obliki dokumentacije, reducira moznost
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pojavljanja napak in omogoc¢a mo¢no podporo me-
nedzmentu pri odlocanju [23].

Uporaba informacijske tehnologije v logistiki ni
pomembna samo z vidika notranjih uc¢inkov, marvec¢
tudi z vidika izboljsevanja odnosov vseh strank, ude-
lezenih v logisticnem procesu. Tako so informacijski
sistemi med strankami informacijsko, komunikacijsko
tehnolosko bazirani sistemi, ki presegajo zakonske
meje strank [24]. Ti sistemi so bili oblikovani z name-
nom, da omogocajo procesiranje potrebnih informacij
in kreacijo u¢inkovite komunikacije med strankami
[7], ki vkljucujejo direktne racunalniske povezave
med dobavitelji in strankami ali sisteme za elektron-
sko izmenjavo podatkov, Kot je priprava narocil, racu-
nov in druge dokumentacije [33].

Glede na predstavljeni pregled literature je mogo-
e sklepati, da se danes vse vec transportnih podjetij
odloc¢a za informatizacijo transportnega procesa z
implementacijo navigacijskega sistema GPS. Tako v
nadaljevanju predstavljamo studijo primera sloven-
skega transportnega podjetja, ki je transportni proces
reorganiziralo prav z uporabo omenjenega sistema in
s tem doseglo pomembno izboljsavo poslovnih rezul-
tatov. Seveda pa je treba vedeti, da poleg navigacij-
skega sistema GPS za informatizacijo transportnega
procesa obstajajo Se druge resitve, kot npr. mobilne
aplikacije, sistemi za dolocanje poti voznje idr.

3 STUDIJA PRIMERA

3.1 Metodologija

Kot glavna metoda raziskovanja je bila uporabljena
raziskovalna Studija primera, ki v literaturi predstav-
lja raziskovalno metodo, ki se osredotoca na razume-
vanje vsebine, predstavljene na podlagi dolocenega
primera [11]. Yin je navedel, da raziskovalna Studija
primera lahko odgovori na raziskovalna, opisna in
analiticna raziskovalna vprasanja. Glede na to lahko
s to metodo odgovorimo na opisen, ilustrativen in
raziskovalen nacin brez predhodno znane hipoteze
ali raziskovalnega vpradanja [47]. Ta Studija primera
je obravnavana kot raziskovalna iz treh razlogov.
Prvi¢, metoda je uporabljena, kadar v literaturi ni ve-
liko znanega o obravnavani temi [8]. Drugic, ¢e ima-
mo namen s to metodo pojasniti okolis¢ine obravna-
vanega problema, s katerim zelimo pripomoci k
vecjemu razumevanju SirSe teme [48]. Tretjic, metoda
je Se posebno primerna pri raziskovanju teme, ki nima
dobro vzpostavljene teoreti¢ne podlage ali nac¢ina
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raziskovanja [43]. Glede na vsa znana dejstva lahko z
izbrano metodo orisemo problem in opisemo potek
informatizacije transportnega procesa z uporabo in-
formacijske tehnologije oziroma v tem primeru navi-
gacijskega sistema GPS.

3.2 Dpis podjetja

Studija je bila opravljena v uspe$nem slovenskem
transportnem podjetju, ki Ze ve¢ kot 25 let deluje na
vzhodno- in zahodnoevropskih trgih. V podjetju so se
leta 2003 odlocili, da bodo prenovili proces transpor-
ta z implementacijo navigacijskega sistema GPS
(natanc¢neje navigacijskega sistema TrackNav). Zara-
di tega je obravnavano podjetje dober primer uspesne
reorganizacije procesov s pomocjo uporabe infor-
macijske tehnologije.

Ustanovitelj podjetja je zacel s poslovanjem kot sa-
mostojni podjetnik leta 1978. Po zacetnem poslovanju
preteZzno na juznih trgih podjetje danes ustvarja vec
kot 90 % celotnega ustvarjenega prihodka na zahodnih
trgih. Transportno podjetje je lastnik 36 tovornih vozil,
zaposluje 45 delavcev, v zadnjih petih letih pa se je let-
na prodaja povecala za ocenjenih 20 % na leto. Strate-
gija podjetja je v prihodnosti zgraditi logisticni center,
v katerem bo poskrbljeno za vzdrzevanje lastnih vozil
in vozil zunanjih strank.

Zaradi velike konkurence na trgu, internacionali-
zacije, vse vecjih zahtev strank ter zaostrovanja raz-
mer na podroéju zakonodaje se je podjetje leta 2001
odlocilo za implementacijo standarda kakovosti ISO
9001. Zaradi teznje po vedji kakovosti se je podjetje
leta 2003 prenovilo transportni proces z uporabo navi-
gacijskega sistema GPS, ki je ne samo izboljsal kako-
vost, marve¢ tudi znatno poenostavil poslovanje pod-
jetja. Navigacijski sistem GPS omogoca sledenje pozi-
cije tovornega vozila v vsakem trenutku, evidentira
povprecno hitrost voZnje vozila, tocke pocitka in omo-
goca preprosto komuniciranje prometne pisarne z
voznikom. Tako lahko prometniki v vsakem trenutku
zagotovijo najnovejse informacije o stanju blaga in to-
vornega vozila, kakor tudi o predvidenem casu pobi-
ranja in dostave tega blaga. Investicija je hitro prinesla
prve pozitivne ucinke, ki so se pokazali v povecanju
prodaje, boljsem izkoristku tovornega vozila in vedjem
zadovoljstvu strank. Tako se je letna prodaja povecala
v povpredju za 20 %, mesecni izkoristek tovornega
vozila z 805 na 892 evrov, indeks zadovoljstva, pri kate-
rem 100 % pomeni popolno zadovoljstvo in 0 % popol-
no nezadovoljstvo, pa je narasel s 85 na 87 %.
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3.3 Viri podatkov

Raziskava je bila opravljena z uporabo kvalitativnih

metod na podlagi vecjega vira podatkov [11]. Da bi

zagotovili to¢ne in podkrepljene rezultate, so bili po-
datki pridobljeni iz treh razli¢nih virov, in sicer:

= 5 polstrukturiranim intervjujem z zaposlenimi in
zunanjimi osebami, ki so sodelovale pri implemen-
taciji navigacijskega sistema GIS,

« iz arhivskega gradiva, ki vsebuje navodila za upo-
rabo sistema in podatke o poslovaniju, ter iz druge
dokumentacije,

= Z Opazovanjem.

3.3.1 Intervju

Glavni vir podatkov pri tej raziskavi so bili polstruk-
tukrirani intervjuji, ki so bili izvedeni z direktorjem,
vodjo transporta, odgovorno osebo za informatiko,
predstavnikom vodstva za kakovost in dvema promet-
nikoma, ki sta odgovorna za organizacijo prevozov in
dnevno uporabljata navigacijski sistem GPS. Polstruk-
turirani intervju, pri katerem sprasevalec uporablja pol-
strukturirana vprasanja | 3], ki so enaka za vse vprasane
[13], je bil izbran, ker omogoca fleksibilnost in zmoz-
nost vprasanega, da govori prosto o obravnavani temi,
izboljsuje kakovost Ze znanih dejstev za laZje prihod-
nje raziskovanje, ze oblikovano vprasanje se osre-
dotoca na odgovor na raziskovalno vprasanje ter ne
nazadnje omogoca preverjanje in vecplastni pogled na
obravnavani problem. Intervjuji so bili opravljeni med
delovnim ¢asom na delovnih mestih vseh vprasanih.

3.3.2 Arhivski podatki

Podjetje je leta 2001 implementiralo standard kako-
vosti ISO 9001. Glede na to so bili glavno jedro zani-
manja arhivski dokumenti spremembe procesov med
implementacijo, financna porocila oz. vsa druga do-
kumentacija v povezavi s to spremembo. Podjetje je
prav tako pred implementacijo navigacijskega sistema
GPS in po njej opredelilo potek transportnega proce-
sa, Ki je bil opisan v poslovniku kakovosti. Poleg vse
dokumentacije o standardu kakovosti so bila zbrana
tudi vsa navodila za uporabo navigacijskega sistema
GPS, opisi in tehni¢ni podatki o delovanju sistema.

3.3.3 Opazovanje

V ¢asu navzocnosti v podjetju je bilo veliko ¢asa po-
svecenega neformalnemu opazovanju. Podatki in in-
formacije so bili zbrani na podlagi razli¢nih pristopov
kot detajlni opisi aktivnosti posameznih zaposlenih in
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opazovanja interakcij med njimi in med poslovnimi

procesi. Glede na to so opazovanja najvec temeljila

na:

= opazovanju dela v prometni pisarni,

« opazovanju delovanja navigacijskega sistema GPS
v prometni pisarni,

= udelezbi pri dejanski organizaciji prevoza in

» Studiji delovanja navigacijskega sistema GPS v to-
vornem vozilu,

4 REZULTATI

4.1 Predstavitev navigacijskega sistema GPS

Termin GPS (Global Positioning System) predstavlja
navigacijski sistem za doloc¢anje polozajev objektov na
Zemlji in v njeni blizini. Omogoca neprekinjeno
dolocanje tridimenzionalnega polozaja, hitrosti in
to¢nega ¢asa uporabnikom kjerkoli na Zemlji [12].
Sistem sestoji iz Stiriindvajsetih satelitov, ki krozijo v
stirih ravninah okoli Zemlje (po Sest satelitov v vsaki
ravnini), in sprejemnikih na zemeljskem povrsju ali
nad njim [12].

Sateliti, ki sestavljajo sistem GPS, oddajajo signale
z informacijami o satelitih, njihovih tirnicah ter infor-
macije o svetovnem casu. Globalni polozaj na zemelj-
ski obli se doloca s sateliti in sprejemnikom, katerega
antena neovirano sprejema signal. S primerjavo s sate-
lita oddane kode s kodo, ko je bil signal sprejet, se lah-
ko s sprejemnikom na Zemlji v vsakem trenutku izra-
¢una oddaljenost do satelita. Po izracunu polozajev
vec satelitov relativno glede na Zemljo se lahko izra-
¢una tudi polozaj sprejemnika [18]. Glede na to se lah-
ko na podlagi opazovanj GPS doloci absolutni polozaj
opazovaliica v globalnem koordinatnem sistemu z
natanénostjo 30 do 100 m. To natan¢nost podajajo
omejitve v samem sistemu GPS, omejitve sprejemni-
ka GPS in namerno zmanjsanje natancnosti s satelitov
oddanih podatkov.

Zgoraj omenjene lastnosti in zmogljivosti navi-
gacijskega sistema GPS so le zacetek te tehnologije.
Njeni zagovorniki so mnenja, da je to naslednji val
komercialnih informacijskih sistemov za podporo
poslovanja podjetij [12]. Danes lahko vsak ne glede na
to, kje se nahaja, komunicira prek mobilnega telefona
oz. elektronske poste. Zato je samo vpradanje casa,
kdaj bo na voljo dosegljivost lokacije posameznika ne
glede na to, kje se trenutno nahaja. Razvoj tega siste-
ma se razvija bliskovito, o ¢emer prica tudi postavitev
oddajnikov GPS na vrhu najvisje gore na svetu z na-
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menom spremljanja geoloskih sprememb same gore

[12]. V podjetju je bil implementiran navigacijski sistem

GPS TrackNav, ki je predstavljen v nadaljevanju.
Uporaba navigacijskega sistema GPS TrackNav ne

pomeni samo spremljanja trenutne pozicije tovorne-

ga vozila, marve¢ omogoca podjetju Se:

= posiljanje in sprejemanje sporocil,

« dolocanje pozicije tovornega vozila na mapi,

« dolocanje pozicije tovornega vozila na doloceni
tocki (ulica ...),

= spremljanje hitrosti voznje,

= spremljanje porabe goriva,

» spremljanje ur voznje in postankov,

« komuniciranje po telefonu voznika z glavno pisar-
no (slika 1).

Za vzpostavitev navigacijskega sistema ima pod-
jetje linijo GSM, sestavne dele v tovornem vozilu in
aplikacijo, ki omogoca prometniku sledenje tovorne-
ga vozila, komunikacijo z voznikom ter obdelavo in
spremljanje arhiviranih podatkov:

» Sestavni deli v tovornem vozilu: V tovornem vozi-
lu je postavljena posebna naprava, ki je prek sateli-
ta povezana s prometno pisarno in omogoca vozni-
ku posiljanje in sprejemanje sporocil SMS ter komu-
niciranje s prometno pisarno.

» Racunalniska aplikacija: V prometni pisarni je
namescena racunalniska aplikacija, ki omogoca
prometniku spremljanje lokacije vozila, komu-
niciranje z voznikom, obdelavo in pregledovanje
arhivskih podatkov, kakor tudi spremljanje voznje
voznika na poti (slika 1).

Komunikacija med voznikom in prometnikom je
omogocena prek kratkih sporocil, ki jih prometnik
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vnese v okno za komunikacijo v ra¢unalniski apli-
kaciji. Voznik prejeto sporocilo lahko pregleduje v
napravi, ki je vgrajena v tovornem vozilu, katera tudi
omogoca pisanje, arhiviranje in kasnejse pregledo-
vanje sporocil. Predstavljeni navigacijski sistem GPS
stalno spremlja pozicijo vozila in samodejno posod-
ablja aktualno lokacijo v ra¢unalniski aplikaciji na
vsakih dvanajst ur. Po potrebi pa lahko prometnik
zahteva azurno lokacijo kadar koli med spremljanjem
tovornega vozila.

4.2 Analiza transportnega procesa pred informatizacijo
Proces transporta je bil pred uvedbo navigacijskega
sistema GPS TrackNav neustrezno informacijsko pod-
prt. Spremljanje in izvedba transportnega procesa ter
obvladovanje dokumentacije je bilo pretezno pisno,
komunikacija med prometnikom in voznikom pa je
potekala prek mobilnega telefona ali telefaksa. Pro-
metnik ni imel stalne kontrole nad pozicijo vozila, sta-
njem blaga ter predvidenim ¢asom nalaganja oz.
dostave blaga. Glede na to, da je bila komunikacija
omejena na dosegljivost voznika, prometnik ni imel
moznosti ob vsakem trenutku posredovati zahtevanih
podatkov stranki. Odvisnost od voznika je bila v veli-
kih primerih teZava pri naértovanju nadaljnjih voZenj
ter transportnega procesa. Natan¢énejso analizo pote-
ka transportnega procesa pred implementacijo navi-
gacijskega sistema GPS oz. t. i. informatizacijo pred-
stavljamo v tabeli 1.

Najvecji poudarek pri obstojecem procesu trans-
porta je bil na dosegljivosti voznika, saj je bil ta glav-
ni vir podatkov in informacij prometniku in v nadal-
jevanju tudi stranki. Tako je bil proces transporta v
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Slika 1: Primer spremljanja tovornih vozil in komunikacije prek navigacijskega sistema GPS

2007 - Stevilka 4 - letnik XV

INFORMATIKA 233

UPORARNA



Andreja Habjan: Uporaba navigacijskega sistema GPS kot orodja za informatizacijo transportnega procesa

najvedji meri prilagojen preprosti komunikaciji med
voznikom in prometnikom ter pisnemu evidentiran-
ju vseh informacij, ki jih je le-ta v telefonskem pogo-
voru ali v sporocilu SMS uspel pridobiti od voznika.
Spremljajoca dokumentacija z izjemo naloga za pre-
voz, ki je bil vnesen v informacijski sistem, je bila v
pisni obliki, dosegljiva na enem mediju, mestu oz. pri
eni osebi. Zaradi tega se je podjetje mnogokrat srecalo
s problemom transparentnosti, ki se je nadaljeval v
predolgem casu priprave, obdelave ter arhiviranja
dokumentacije.

Tabela 1: Potek procesa transporta pred uvedho navigacijskega sistema GPS

Glede na Ze zgoraj omenjene znacilnosti je pred-
stavnik vodstva za kakovost predstavil vodstvu nas-
lednje identificirane slabosti procesa, ki so mo¢no og-
rozale konkurencni polozaj podjetja:

» pomanijkljivi in neto¢ni podatki o prevozenih urah
voznika,

= neaktualni podatki o lokaciji vozila,

» nezmoznost posredovanja informacij o lokaciji,
stanju, predvidenem casu natovarjanja in razto-

varjanja blaga stranki,

Zap. §t. Aktivnost

1

Prejem naroéila

Posredovan|e
podatkov vozniku

Dostava vozila
na naklad

Natovarjanje

Kontrola
natovorjenega blaga

Prevoz blaga

Dostava vozila na
mesto razlaganja

vozilo na mesto naklada.

10

234

Razlagane

Kontrola storitve

Arhiviranje podatkov

UPORABHNA

Opis
Stranka poslje narotilo v prometno

pisarno po telefaksu, e-posti ali telefonu,

Prometnik vnese nalog za prevoz v
informacijski sistem

Na podlagi naloga za prevoz prometnik
poslje vozniku podatke o prevozu s
sporodilom SMS ali po telefaksu.
Voznik pu_préier_nu_ podatkov dostavi "

Vhod
Narocilo

Nalog za prevoz

Izhod
Nalog za prevoz

Posredovani podatki

Oblika

Telefon,
telefaks,
g-posta

SMS sporogilo,

Natovarjanje poteka v skladu z navodili,
Po kontanem natovarjanju se voznik
|avi v prometno pisarno.

Natovorjeno blago voznik kontrolira po
standardih in usklajuje stanje s podatki
na prevoznici ali mednarodnem
tovornem listu (CMR).

Prevoz blaga poteka v skladu s pravili.
Prometnik spremlja voznika s stalnim
preverjanjem prek telefona in obéasnim
javijanjem voznika v prometno pisarno.
Kontrola nacina voznje, upostevan|a
pravil ter hitrosti ni mogoca.

Voznik glede na pridobljene podatke
dostavi vozilo na predvideno mesto
razlaganja.

Razlagan|e poteka v skladu z navodili
Po koncanem razlaganju se voznik javi
Vv prometno pisarno.

Voznik opravlja kontrolo tovora glede
na zahteve na prevoznici ali CMR-ju.
Prometnik kontrolira storitey z
obcasnimi telefonskimi klici in
evidentiranjem poloZaja vozila po
vzpostavljenem kontaktu,

Dokumenti obstajajo preteino v pisni
obliki. Elektronsko vnesen nalog za
prevoz se arhivira v sistemu. Drugi
dokumenti in podatki v elektronski
obliki ne obstajajo.

INFORMATIKA

Natovorjeno blago

CMR,
dobavnica, prevoznica

CMR, dobavnica,
prevoznica

CMR. dobavnica,
prevoznica

vozniku telefaks
Posredovani podatki Dostavljeno vozilo /
vozniku
Dostavljeno vozilo Natovorjeno blago /

Pisna dokumentacija

Pisna dokumentacija

CMR, dabavnica,
prevoznica

Dostavljeno vozilo
na mesto razlaganja

Potrien CMR,
prevoznica

lzdelana dokumentacija

Dostavljeno vozilo na
mesto razlaganja

Potrien CMR,
prevoznica

Pregledan CMR,
prevoznica,
potni nalog

Arhivirana
dokumentacija

Pisna dokumentacija

Pisna dokumentacija

Pisna dokumentacija

Dokurmnentacija
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« neprimerno arhiviranje pridobljenih podatkov,

= podvajanje dela pri vnasanju podatkov v vec tabel
in obrazcev,

« otezeno planiranje procesa transporta,

= neprimerno spremljanje uspe$nosti procesa trans-
porta,

= zapleten postopek priprave dokumentacije,

= slaba kakovost, nepreglednost in netransparent-
nost podatkov in informacij.

Zaradi prepoznanih pomanijkljivosti in tezav ter
zaradi hitre rasti podjetja se je vodstvo odlocilo za in-
formatizacijo transportnega procesa, ki naj bi omo-
gocila stevilne konkuren¢ne prednosti. Moznosti za
informatizacijo so bile Stevilne, vendar se je vodstvo
po analizi vseh problemoyv odlocilo za implementaci-
jo navigacijskega sistema TrackNav. Vodstvo je pre-
sodilo, da je tovrstni navigacijski sistem najboljsa pro-
gramska resitev za boljse spremljanje lokacije vozila,
analiziranje in arhiviranje pridobljenih podatkov ter

pripomocek za komunikacijo prometnika z voznikom.
Sam potek informatizacije transportnega procesa je
predstavljen v nadaljevanju.

4.3 Potek informatizacije transportnega procesa

Kot je ze bilo predstavljeno v prejsnjem poglavju, je
bil glavni pobudnik za informatizacijo transportnega
procesa predstavnik vodstva za kakovost. Seveda pa
so pri projektu sodelovali Se drugi sodelavei, ki so bili
posredno in neposredno povezani s potekom proce-
sa. Sam potek informatizacije s t. i. implementacijo
navigacijskega sistema GPI’S je potekal v treh fazah in
ga je v celoti financiralo podjetje samo.

Faza 1: Natancna analiza in dokumentiranje obstojecega
procesa transporta
V zacetku je predstavnik vodstva za kakovost opravil
natancno analizo obstojedega procesa transporta, ki je
obsegala posnetek stanja ter pripravo diagrama pote-
ka procesa (glej diagram spodaj) z

natancnim opisom vseh aktivnosti.
- Pri analizi obstojecega stanja so

Prejem vestilo i ik 3
Zacetek narodila ol Konec sodelovali zunanji sodelavec, infor-
matik, prometnik, voznik, vodja
Dar transporta ter administrator, ki skr-
Reklamacija Posredovanje 1 7 < 53 Ten T

Promees opraviiene Potidtey | {0 Gatkov bi za kasnejso obdelavo in arhivi
Morive VorRY ranje dokumentacije. Z diagramom
poteka je predstavnik vodstva za
o:r";\flfjg‘:e Da kakovost zajel vse aktivnosti proc-
sloritve esa, katerim je dodal natancen opis
in povezave, vhode ter izhode ak-
tivnosti, obliko dokumentacije ter
oy nacin komunikacije, ki spremlja
Ratusavedsivo Konec Arhiviranje Obracun ¥ .
dokumentov storitve vsako aktivnost.
Faza 2: Predlog sprememhb
2 Y Na podlagi izdelanega diagrama
Ne | Reklamacija Dostava poteka procesa transporta ter na-
Razlaganje |— Ustrezno >  opravijene vozila na . ! = i G

storitve naklad tan¢nih opisov aktivnosti je delovna
I ekipa identificirala glavne pomanj-
L — Poprava kljivosti in napake, ki se pojavljajo

v i natovorjenega . . g s
s D",?a‘,a,‘:,‘;;{_’oz"a ey pri izvedbi procesa. Identificirane
parsganys e napake so se v najvedji meri nana-
I Ne . Zale na slabo kakovost podatkov in
Da Kontrola . informacij, nedosegljivost kontakt-

Prevoz blaga natovorjenega 4— Natovarjanje . .
Iy o iy ne osebe ter neprimeren nacin ar-
hiviranja pridobljenih podatkov in

Graf 2. Diagram poteka transportnega procesa
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analizirala vpliv teh pomanijkljivosti in napak na de-
lovanje procesa ter pregledala razlicne moznosti
izboljsav. V tem koraku je pregledala moznost vpelja-
ve razliénih oblik informacijske tehnologije (nadgrad-
nja obstojecega informacijskega sistema, povecana
uporaba interneta ...), ki bi kot rezultat poenostavila
in izboljsala potek obstojecega procesa transporta. Kot
najprimernejso aplikacijo je izbrala navigacijski sistem
TrackNav, ki omogoca stalno spremljanje lokacije
vozila, doloca postanke, predvidene case nalaganja in
razlaganja tovora, predvideva komunikacijo med pro-
metnikom in voznikom ter zajema tudi shranjevanje
podatkov in informacij na ve¢ medijih, dosegljivih
vecjemu stevilu uporabnikov v vec oblikah, hkrati pa
od voznika ne zahteva posebnega racunalniskega
znanja. Prav tako so podatki in informacije Ze priprav-
ljeni za planiranje in za kasnejso obdelavo za sprem-
lianje uspesnosti poslovanja podjetja. Druge mozne
resitve, kot npr. implementacija mobilne aplikacije,
ker bi njihova uporaba zahtevala dodatno racunal-
nisko znanje voznika. Mobilne aplikacije zahtevajo od
voznika dolo¢eno raven racunalniskega znanja, ki pa
ga zaposleni na teh delovnih mestih teze usvojijo. Za
skrbnika procesa je vodstvo podjetja dolocilo vodjo
transporta, ki je zadolZen za stalno spremljanje lo-
kacije vozil, vnaprejinje planiranje, komunikacijo z
glavnimi strankami in dolocanje strateske usmer-
jenosti procesa. Ena izmed njegovih glavnih nalog je
bila dolocitev meril uspesnosti procesa po informati-
zaciji oz. implementaciji navigacijskega sistema GPS.

Faza 3: Potek implementacije navigacijskega sistema 6PS
Predstavnik vodstva za kakovost je glede na predla-
gane spremembe izdelal nov diagram poteka proce-
sa z vkljucenimi vsemi spremembami. Pri tem je
uposteval znacdilnosti Ze izbranega navigacijskega
sistema GPS, ki je vplival na spremembe predvsem v
aktivnostih spremljanja in kontrole vozila ter arhivi-
ranja dokumentacije. Natancen potek procesa trans-
porta po implementaciji je predstavljen v spodnji toc-
ki. Dejanska implementacija navigacijskega sistema je
potekala vecstopenjsko z vmesnim testiranjem. Tako
so bili sistemi vgrajeni najprej v pet vozil, na podlagi
katerih je podjetje pridobilo natan¢en odziv in zna-
¢ilnosti delovanja od voznikov in prometnikov v
prometni pisarni. Ze v zacetku se je izbrani sistem iz-
kazal kot zelo dober, zato so bili v kasnejsih stopnjah
vgrajeni enaki sistemi v Se vsa druga vozila.
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4.4 Analiza transportnega procesa po informatizaciji

Implementacija navigacijskega sistema GPS TrackNav

je obsegala ves proces transporta in druge procese, ki

S0 v tesni povezavi z njim. Kot glavne procesne spre-

membe lahko omenimo spremenjen nac¢in komuni-

kacije, spremljanja in kontrole izvajanje storitve,
posredovanje podatkov in informacij strankam in ne
nazadnje tudi arhiviranje dokumentacije. Natancen
potek procesa transporta po informatizaciji je pred-

stavljen v tabeli 2.

[z tabele je razvidno, da je konkretni navigacijski
sistem GPS v veliki meri nadomestil uporabo drugih
nacinov komuniciranja prometnika z voznikom (tele-
fon, telefaks idr.), prav tako je mo¢no poenostavljeno
delo prometnikov, saj se vsi podatki zapisujejo samo-
dejno v sistemu, kar zmanj$a uporabo pisnih obraz-
cev in papirnate oblike evidentiranja. Kot glavne pozi-
tivne spremembe lahko izpostavimo:

« moznost stalnega spremljanja lokacije vozila prek
satelitskega signala,

« evidentiranje natan¢ne porabe ¢asa voznje, pocit-
kov ter ostalih aktivnosti vozila,

« omogocena je komunikacija med prometnikom in
voznikom in med vozniki,

« moznost natancnega planiranja o ¢asu natovarjan-
ja in raztovarjanja blaga stranki,

« hitrejSe prevozne storitve,

» preprosto elektronsko arhiviranje vseh pridoblje-
nih informacij in podatkov,

« poenostavljeno spremljanje uspeSnosti procesa,

« priprava dokumentov je bolj preprosta, ni vec
dvojnega dela,

« podatki in informacije so na voljo na ve¢ medijih,
ve¢ osebam in v ve¢ oblikah, transparentnost je
popolnoma zagotovljena.

Za uspesno zakljucen projekt informatizacije pro-
cesov so vsekakor potrebni Stevilni podporni dejavni-
ki. V literaturi so bili identificirani kot podpora vod-
stva, pomembnost projekta, dobri odnosi med razvi-
jalci informacijske tehnologije in uporabniki, direktna
vpletenost uporabnika, potrebni viri podjetja, komu-
nikacija in pozitivno delovno okolje [21]. Ze znane
ugotovitve lahko pri tej studiji primera le potrdimo.
Komunikacija, dobri odnosi med razvijalci in uporab-
niki navigacijskega sistema GP’S in podpora vodstva
so bili trije najpomembnejsi faktorji za uspesnost pro-
jekta informatizacije. Glede na to si bo podjetje tudi v
prihodnosti prizadevalo za stalno posodabljanje in
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izboljSevanje procesa transporta z novimi resitvami in
znanjem na podroc¢ju informacijske tehnologije. Le-te
se bodo v najvedji meri nanasale na vzpostavitev
spremljanja lokacije vozila prek svetovnega spleta, s
katerim bo podjetje zagotovilo stranki dosegljivost
informacij v vsakem trenutku.

Pri organiziranju poslovanja organizacije je danes vse
vedji poudarek na procesih z dodano vrednostjo in
manj na funkcijski hierarhiji [37]. Glede na to se

Stevilna podjetja srecujejo s problemom, kako vz-
postaviti procesno organiziranost z uvajanjem
izboljsav na podlagi uporabe informacijske teh-
nologije. Tovrstni projekti, imenovani informatizaci-
ja poslovanja, ne samo da spremenijo potek poslov-
nih procesov [1], marvec tudi dolgoro¢no prispevajo
k uspesnosti podjetja [19].

Pri informatizaciji poslovnih procesov obstaja ve-
lik spekter oblik uporabe informacijske tehnologije,
kot je npr. uporaba sistemov ERP, elektronska izmen-
java podatkov (EDI), razli¢ne oblike informacijskih

Tabela 2: Potek procesa transporta pred uvedbo TrackNav GPS navigacijskega sistema

Zap.5t. Aktivnost Dpis

1 Prejem narotila Stranka poslie narocilo v prometno
pisarno po telefaksu, e-posti ali
telefonu. Prometnik vnese nalog za
prevoz v informacijski sistem.

2 Posredovanje Na podlagi naloga za prevoz prometnik

poslje vozniku podatke o prevozu prek
sporocila v navigacijskem sistemu GPS.

podatkov vozniku

3 Dostava vozila Voznik po prejemu podatkov dostavi

na naklad vozilo na mesto naklada.

4 Natovarjanje Natovarjanje poteka v skladu z navodili,
Koncano natovarjanje voznik sporoéi prek
sporo€ila v navigacijskem sistemu GPS.

9 Kontrola Natovorjeno blago voznik kontrolira

po standardih in usklajuje stanje s
podatki na prevoznici ali mednarodnem
tovornem listu (CMR).

natovorjenega blaga

Prevoz blaga poteka v skladu s pravili
Prometnik spremlja voznika prek
navigacijskega sistema GPS.
Omogocena |e popolna kontrola casa,
lokacije, hitrosti voznje ...

B Prevoz blaga

Vhod Izhod Oblika
Narocilo Nalog za prevoz Telefon, telefaks,
g-posta
Nalog za prevoz Posredovani podatki Sporotilo prek
vozniku navigacijskega
sistema GPS

Kontrola prek
navigacijskega
sistema GPS

Posredovani podatki
vozniku

Dostavljeno vozilo

Dostavljeno vozilo

Natovorjeno blago

Kontrola prek
navigacijskega
sistema GPS

Pisna dokumentacija

CMH, -duha\mlca,
prevoznica

Natovorjeno blago

Pisna dokumentacija
Kontrola prek
navigacijskega
sistema GPS

CMRA, dobavnica,
prevoznica

CMR, dobavnica,
prevoznica

Voznik glede na pridobljene podatke
dostavi vozilo na predvideno mesto
razlaganja.

7 Dostava vozila na
mesto razlaganja

Razlaganje poteka v skladu z navodili,
Kongano razlaganje voznik sporogi prek
sporocila v navigacijskem sistemu GPS.

8 Razlaganje

Voznik opravlja kontrolo tovora glede
na zahteve na prevoznici ali CMR-ju.
Prometnik spremlja voznika prek
navigacijskega sistema GPS.

9 Kontrola storitve

Pisno pridoblieni dokumenti se arhivirajo.
Elektronsko vnesen nalog za prevoz se
arhivira v sistemu. Usi pridobljeni podathi
in informacije o voinji, postankih, éasu,
sporoéila se arhivirajo elektronsko v
navigacijskem sistemu GPS,

10 Arhiviranje podatkoy
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CMR, dobavnica, Dostavljeno vozilo Pisna dokumentacija

prevoznica na mesto razlaganja ~ Kontrola prek
navigacijskega
sistema GPS
Dostavljeno vozilo na  Potrjen CMR, Pisna dokumentacija
mesto razlaganja prevoznica Sporotilo prek
navigacijskega
sistema GPS
Potrjen CMR, Pregledan CMR, Pisna dokumentacija
prevoznica prevoznica, Kontrola prek
navigacijskega
potni nalog sistema GPS
lzdelana dokumentacija Arhivirana Dokumentacija
dokumentacija Arhiv podatkov v
navigacijskem
sistemu GPS
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sistemov in tudi uporaba novih kodirnih sistemov
[36]. Obravnavani primer prikazuje, kako uporaba
navigacijskega sistema GPS TrackNav spremeni trans-
portni proces in kako te spremembe vplivajo na poslo-
vanje podjetja. Tovrstni navigacijski sistem ni le obli-
ka informacijske tehnologije, ki podjetju omogoca
stalno spremljanje lokacije vozila ter omogoca nep-
osredno pomo¢ vozniku. Ena izmed najvecjih pri-
dobitev podjetja zaradi uporabe tega sistema je bolj
preprosta komunikacija med voznikom in prometno
pisarno ter razpolozljivost informacij o stanju blaga
ter predvidenih c¢asih pobiranja in dostave. Vse to
vpliva na izboljsanje odnosa s stranko, vecje zadovol-
jstvo zaposlenih in drugih zunanjih partnerjev, pov-
ezanih v proces, zmanjsevanje stroskov in ne nazad-
nje tudi vec¢jo dodano vrednost za podjetje.

Pred implementacijo navigacijskega sistema GPS
je kljuénega pomena, da vodstvo podjetja pridobi us-
trezno usposobljeno ekipo, ki bo vodila projekt infor-
matizacije ter raven komunikacije. V nadaljevanju je
zelo pomembno, da je poskrbljeno za izobrazevanje
uporabnikov sistema in medsebojno sodelovanje med
uporabniki ter razvijalci sistema. Uspednost projekta
je v veliki meri odvisna tudi od podpore vodstva ter
notranjega in zunanjega okolja podjetja. Le tako bo
podijetje lahko doseglo pricakovane dolgoro¢ne ucin-
ke po konéanem projektu informatizacije poslovnih
procesov.
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