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PRIKAZ MODELA INFORMACIJSKOG 
SUSTAVA ZA VODENJE AUTOSERVISNE 

DJELATNOSTI 

"lnformacija je osnovni preduvjet 
ciljno orijentiranih organizacija" 

(A. Rapport) 

,, 

SAZETAK 

U ovom radu opisan je model sustava za vodenje auto­
servisnih radionic a. Kako je prikazano, taj model pomaie i 
u upravljanju i u kontroli rada alltoservisnih radionic a, ito 
s pomocu evidencije o obavljenim radovima i izdanim dije­
lovima za obavljene radove. Na taj nacin sustav pruza 
mogucnost za planiranje rada i primanje vozila, te omogu­
cuje ispravno obracunavanje te generiranje razliCitih izvje­
sca. 

1. UVOD 

U opisu ovog modela nastojali smo pokazati glavne 
funkcije sustava za vodenje autoservisnih radionica kao i 
mogucnosti koje se pruzaju korisnicima unutar svake od 
obradenih funkcija. Zapravo, sustav obuhvaca metodu 

SUSTAVZA 
VODENJE AUTO­

SERVISNIH 
RADIONICA 

~ 
INFORMACIJSKI '--------

RESURSI ------

Podsustav za 
identifikaciju 

vozila 

kontrole, preglcda i prikaza autoservisnih radionitkih po­
slova oct njihova potetka do zavr~etka, ukljutujuci pritom 
svako izdavanje dijelova , sam posao, obratun rada i faktu­
riranje. 

Taj je sustav samo dio sustavno-informacijskog okruze­
nja koje ukljutuje i ostale informacijske resurse autoservi­
snih organizacija ~to se medusobno integriraju u upravljat­
kom ustrojstvu (upravljatkom informacijskom sustavu, ge­
nerirajuci pritom i bazu podataka i bazu znanja koje se 
dograduju i koriste inteligentnim mehanizmom zakljutiva­
nja uz potporu sustava za odlu~ivanje. No, sustav za vode­
nje autoservisnih radionica maze se koristiti i neovisno o 
svom informacijskom okruzenju i u skupini sustava koji 
poslovno tine jednu cjelinu. Promatramo Ii sustav sa sta­
jaliSta njegova strukturaliteta, vidimo da on sadrzi tri me­
dusobno ovisna podsustava (sl. 1), ito: podsustav za iden­
tifikaciju vozila i obavljenih radova, podsustav za obra~un 
obavljenih usluga i podsustav za obradu informacija o 
obavljenim uslugama. 

Podaci o vozilirn.a· 

Podaci o vlasnicirna 

Podaci o servisiranjima 
Obavljeni radovi 

Izdani dijelovi 

Izrada faktura 

Financijska analiza 

Izrada kredit-nota 

Garancijska analiza 

Izvje~ca po zah tjevu 

Stika 1. Ustroj modela sustava za vodenje autoservisnih radionica 
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2. PODSUSTA V ZA IDENTIFIKACIJU 
VOZILA I OBA VLJENIH USLUGA 

U ovom podsustavu opisuje se na~in rada ito s pomocu 
strukturaliteta obavljanja poslova u autoservisnoj radionici 
s istodobnom moguenoscu i pouzdanog fakturiranja i gene­
riranja upravlja~kih informacija. No, kako je zamisljeno 
prema tom modelu, postupak upisa podrobnih informacija 
tj. podataka o vozilu i vlasniku, te dijelova i elemenata rada, 
moguce je obaviti u svakom trenutku, ali uglavnom prije 
fakturiranja obavljenog posla. 

011im toga, podsustav omogucuje upis podataka koji 
opisuju posao sto ga treba obaviti u autoservisnoj radionici 
u svakom trenutku, od pribiljezbe, primitka vozila ili ~ak 
neposredno prije fakturiranja. Moguee je i iz memorije 
pozvati podatke o vlasniku i njegovu vozilu ako je upis vee 
obavljen, ili ih upisati ako nije, te upisati obavljene radnje 
ili radnje koje ce treba obaviti kao i popis izdanih dijelova. 
Zapravo, izdavanje dijelova se kompjutorski registrira i to 
prema vrsti poslova sto se moraju obaviti. 

Zato, informacije generirane tim postupci01a omogu­
euju podrobnu analizu radioni~kog poslovanja, te su stoga 
od pomoCi za djelotvornu kontrolu i upravljanje. Takvim 
svojim djelovanjem podsustav omogucuje i optimalnu or­
ganizaciju rada i planski slijed primanja vozila na servisnim 
kanalima u sklopu kapaciteta radionice. 

Model sustava za posluzivanje vozila (MSPV) 

Opeenito, sustav za posluzivanje pretezito se uvodi u 
one poslovne procese koji u sebi uklju~uju i korisnike uslu­
ga i usluzivatelje. No, odnosi izmedu korisnika usluga i 
usluzivatelja mogu se promatrati i kroz prizmu transakcij­
skog procesiranja. Zato, promatramo li MSPV kroz takvu 
prizmu, vidimo njegove osnove elemente koji se mogu 
razvrstati na varijabilne (transakcije) i fiksne (izvorista, 
sidrista i stanice). 

Varijabilni e/ementi. Transakcije su varijabilni ali i mo­
bilni elementi modela koji se generiraju u posebnim izvori­
stima ad kuda se krecu kroz stanice modela. No, kretanje 
transakcija (vozila) kroz model maze biti i usporeno, tako 
da se na pojedinim stanicama stvaraju tzv. "repovi" ~eka­
nja. 

Fiksni elementi. Ti elementi predstavljaju ograni~enje 
modela koje namece samo okruzenje. Zapravo, zivotni 
ciklus usluge zapo~inje ulaskom vozila u sustav, a zavrsava 
njegovim izlaskom iz sustava. 

Nas model ilustrira sustav usluzivanja realnog procesa 
s dva kanala za posluzivanje i tri "repa" ~ekanja koje stva­
raju korisnici usluga. "Rep" uglavnom prethodi posluziva­
nju, tj. obradi najrazli~itijih vrsti zahtjeva, dok je pretpo­
stavka stvaranja "repa" u tomu da je broj pristiglih vozila 
koji ~ekaju na obradu uvijek veci od broja vozila koja mogu 
biti obradena. Dakle, u "repovima" se skupljaju vozila za 
obradu koja se rasporeduju u odnosu na zahtjeve prema 
to~no odredenim kanalima za posluzivanje. Kanali za po­
sluzivanje vozila rade na tzv. FIFO (engl. First in- First out) 
principu, gdje vrijedi pravilo da se posluzivanje obavlja 
prema redoslijedu dolaska vozila. Stoga i propusna moe u 
sustavu pokazuje, uz ostalo, koliko najvise vozila moze biti 
obradeno u sustavu za posluzivanje tijekom odredenog 
vremena. Zato se vrijeme posluzivanja moze analogno ana­
lizirati kao i dolazak vozila u sustav, s jednom razlikom - da 
je proces usluzivanja ipak podreden broju vozila pristiglih 
na obradu. 
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Podaci o vozilima 

U ovom segmentu podsustava unose se podaci koji 
identificiraju i opisuju vozilo sto se prima na obradu iii koje 
je vee obradeno. Elementarne strukture podataka dobiva­
ju se s pomoeu identifikatora (zaporke) vozila, kao sto je: 
broj registracije, broj motora i broj okvira. No, podaci koji 
se nalaze u registru su: 
- fransiza vozila, 
- model vozila, 
- broj vlasnika, 
- broj ra~una vlasnika, 
- broj prijedenih kilometara, 
- broj okvira, 
- godina registracije, 
- datum isporuke, 
- tip vozila, 
- popis dosadasojih servisa, 
- broj motora, 
- cijena satnice rada te 
- ukupni ra~un servisa. 

Neka od navedenih polja mogu sluziti za daljnje pove­
zivanje informacija. Tako se broj vlasnika moze koristiti za 
prist up drugim informacijama iz dokumentacije o vlasniku. 

Podaci o vlasniku vozila 

Jednom unijeti podaci o vlasniku vozila mogu se pozva­
ti u svakom trenutku. Informacije se dobivaju s pomocu 
zaporke (broja) vlasnika, a ona moze sadr:lavati: ime i 
adresu vlasnika, broj ra~una kupca, postanski broj i datum 
posljednjega kontakta. 

Podaci o vlasniku odnose se na osobu koja posjeduje 
vozilo iii koja je za vozilo odgovorna, ali ne mora biti 
ujedno i osoba koja plaea rad sto ee biti obavljen. 

Podaci o servisiranju 

Postupci koji se ~ine kao i dijelovi koji se koriste za 
vozilo sto prolazi kroz autoservisnu radionicu, upisuju se u 
sustav i koriste se pri izradbi ra~una nakon zavrsetka sva­
kog posla. Zatim se podaci o servisu upisuju u registar 
podataka o vozilu i to na na~in kako slijedi: 
- datum scrvisa, 

prijedeni broj kilometara, 
- zaporka obavljenog posla, 
- vrst obavljenog posla, 
- broj ra~una, 
- iznos ra~una, 
- postupci rada, 
- vrst izdanih dijelova i 
- stvarno utroseno vrijeme. 

No, kad je to god potrebno, moguee je ispisati iznos za 
svaki ra~uo i to bez detalja o postupcima, izdanim dijelovi­
ma i utrosenom vremenu. 

Podaci o servisu takoder se memoriraju u sustav i mogu 
se pozvati bilo kada ali preko identifikatora vozila koji se, 
uz ostalo, koristi i za prikaz dosjea podataka o vozilu. 

3. PODSUSTAV ZA OBRACUN 
OBA VLJENIH USLUGA 

Kompjutorsko obra~unavanje obavljenih radova kao i 
dijelova koji se pritom izdaju u autoservisnoj radionici, 
omogucuje izradbu tzv. digitalnog ra~una za obradeno vo-
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zilo. Zapravo, na taj se natin skupljaju vrijedne informacije 
na temelju kojib se kreiraju razne vrsti izvje~ca o radu. 
Buduci da su poznati podaci o stvarno utrosenim standar­
dno prihvacenim satima rada za poslove ~to se obavljaju, 
kao slo su poznati i dijelovi koji su izdani i njihova stvarna 
cijena, tada se ti podaci jos mogu dopuniti podacima, kao 
sto je rabat za kupce sto im se uobitajeno odobrava, pa se 
mogu dobiti jasni i precizni ratuni. 

Obavljanje radova 

Radovi u autoservisnoj radionici svrstavaju se u tri mo­
guce kategorije: pr01zvodatev standardni rad, standardni 
rad servisa i nestandardni rad. 

Svaki rad proizvodata oznaten standardnim ima svoju 
zaporku kMa i pridruzeni standardni tekst koji opisuje rad. 
No, oba kMa definira tj. odreduje proizvodat, i oni se 
slijedno obavljaju. 

Mogu se koristiti i standardne operacije koje se redovi­
to obavljaju u radionici, a da ih nije definirao proizvodat. 
Za takve operacije serviser odreduje zaporku k6da i pri­
druzeni opisni tekst. Nestandardne operacije su one opera­
cije koje ne navode ni proizvodat a ni serviser. No, ako se 
takve operacije tesce koriste, tada ih treba unijeti u sustav 
kao standardne operacije servisera. 

Na osnovi toga , vidljivo je da su poslovi koji su obavljcni 
iii koje treba obaviti pojedinatno upisani u sustav, a upisom 
odredene zaporke na ekranu se dobiva pridruzeni opisni 
tekst posla, standardno vrijeme za obavljanje tog posla , 
koje uglavnom ovisi o vrsti rada i modelu. Zapravo, za 
konkretno vozilo upise se zaporka sa standardnim kodom, 
a sustav sam poziva odgovarajuce standard no vrijeme rada 
sto je pohranjeno u sustavu zajedno s ostalim predvidenim 
vremenima rada. Ako standardne opcije ne odgovaraju 
korisniku i serviseru, mogu se upisati tzv. pogodbene opcije 
koje se dobiju na taj natin da se upise pogodbena vrijed­
nost satnice iii konkretan iznos cijelog posla. Tu mogucnost 
treba predvidjeti i za uno~enje vremena iii iznosa sto ce se 
zaratunati za nestandardne radove. 

Sustav predvida ida se unose podaci o au tomehanitkim 
radovima u radionici, a oni ukljucuju: zaporku djelatnika, 
ime i prezime djelatnika, zaporku odjela u kojemu radi i 
tro~kovnik rada. Treba predvidjeti i upis stopa po kojima 
se utvrduju troskovi pri izradbi racuna, kao i stvarno vrije­
me (pocetak i zavrsetak ) rada. 

Izdavanje dijelova 

Kompjutorska obrada izdavanja dijelova unutar susta­
va radionice omogucuje kompletno i ispravno obratunava­
nje dijelova koji su izdani za radionicu, a kada se ti podaci 
usporede s podacima sustava za vodenje slcladista, tada se 
dobiva pouzdani sustav kontrole rada skladista. 

Buduci da se dijelovi mogu izdati samo kroz sustav 
radionice i to za stvarno obavljeni rad koji jos nije fakturi­
ran, podaci o obavljenom radu moraju se upisati u sustav i 
to uglavnom prije unosenja podataka o ugradenim dijelo­
vima. 

Izradba racuna 

Kompjutorskom izradbom ratuna za servisni rad unu­
tar radionice sjedinjuje se u cjelinu i obavljeni rad i ugrade­
ni dijelovi, kao osnovni elementi za pracenje poslova unu­
tar servisa. Ratuni se mogu izraditi u svakom trenutku, 
nakon sto su dijelovi ugradeni i rad obavljen. No, vazno je 
napomenuti i to da nije bitno da se unesu stvarni elementi 
prije fakturiranja, aka se stvarni elemenli rada nece koristi­
ti kao ulazni podaci za izradbu ratuna. 
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Sustav takoder predvida da se obavljaju tzv. predratun­
ske provjere kojima se jos jedanput provjerava jesu li upi­
sani svi izdani dijelovi i potpuno obavljeni poslovi. No, 
postoje i posebni nacini provjere izdanih dijelova iii sati 
rada koji su upisani. Nakon sto se utvrdi da je korisnik 
usluga zadovoljan obavljenim radom, prilazi se izradbi tzv. 
digitalnih racuna (faktura). Kad je racun gotov, mora sadr­
zavati podrobne podatke o obavljenom radu i ugradenim 
dijelovima. Obavljeni rad maze se obracunati po stvarnim 
satima po predvidenim satnicama servisne radionice iii po 
standardnim cijenama satnice za taj posao. 

Uz izdani racun serviser raspolaze mogucnostima ispisa 
dodatnog teksta, koji moze sadrzavati upozorenje vlasniku 
da bi uskoro mogao biti potreban neki drugi popravak. 

Izradba k:reditnih nota 

Kreditne note u nacelu se mogu izdavati za svaki posao. 
Vrijednost rada koji ce se kreditirati upisuje se u sustav kao 
i kolicine razlici tih dijelova sto se kreditiraju. Ako je rad 
upisan u dosje-registar, mogu se vidjeti podaci o utro~e­
nom radu i ugradenim dijelovima. 

Tako izdana kreditna nota sadrzi podatke o kreditira­
nom radu i kreditiranim dijelovima. Osim tih informacija, 
ispisuju se i informacije koje sadr:le: zaporke, nazive, koli­
cinc i cijene kreditiranih dijelova. Postoji i mogucnost upisa 
teksta na kreditnu notu , a podaci o njoj se pohranjuju u 
datoteku upitnika i datoteku izvjesca. 

4. PODSUSTAV ZA OBRADU 
INFORMACIJA 0 OBA VLJENIM 
USLUGAMA 

Cinjenica je da sustav za vodenje autoservisnih radioni­
ca sadrzi informacije o utrosenim dijelovima i obavljenom 
radu , o stvarnom i standardnom vremenu rada, o radovima 
na malo, o jamcanim i internim poslovima, te vrijednostima 
racuna, ito zajedno s drugim informacijama. Tom je susta­
vu dostupna i znatna kolicina upravljackih informacija, 
koja mu uglavnom sluzi za kontrolu funkcija. No, aka taj 
podsustav promatramo s motri~ta izlaza (engl. output) in­
formacija, onda se te informacije mogu promatrati kroz 
izvje~cc o financijskoj analizi, izvje~ce o jamcanim uslu­
gama i izvje~ca po zahtjevu. 

Izvjesce o financijskoj analizi 

To izvjesce sadrzi: izvjesce o rentabilnosti i izvjesce o 
poslovima u tijeku. 

Izvje~ce o rentabilnosti. Radi se uglavnom za svaki 
obavljeni posao, zajedno s analizom o ugradenim dijelovi­
ma i utro~enom radu, i to po tipu fran~ize i vrsti posla za 
poslove na malo, jamcane poslove i interni rad. U tom 
izvje~cu obavlja se i kompletni pregled posla. 

Izvje~ce o poslovima u tijeku. Ta je analiza slicna analizi 
obavljenog rada, ali pokazuje i radove koji su u tijeku. 
Pregled ukupnih informacija obavlja se po tipu posla i 
fransizi i za dijelove i za clemente rada. 

Izvjefce o jamcanim uslugama 

Unutar sustava za vodenje autoservisnih radionica ko­
dirani su svi dijelovi koji se izdaju kao i svaki posao koji se 
obavi, u sklopu utvrdivanja je li konkretni rad jamcani rad, 
interni rad iii rad na malo. Osim toga, kodiranje omogucuje 
i utvrdivanje jameanih elemenata svih servisnih poslova. 
Stoga to izvje~ce pomaze i u postavljanju zahtjeva prema 
jamstvu koje sadrzi prikaz poslova prema jamstvu, a na 
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temelju tih informacija izraduje se jam~ani zahtjev koji 
saddi: 
- zaporku pasta, 
- ime i prezime vlasnika vozila, 
- model vozila, broj registracije i broj okvira, 
- zaporku naziva, koli~inu i vrijednost izdanih dijelova te 
- obavljene poslove i standardne sate rada. 

Izvjesca prema zahtjevima 

U sklopu podsustava za obradu informacija o obavlje­
nim uslugama mogu biti generirana i razna druga izvje~~a i 
pregledi ad kojih navodimo sljedece: 
- izvje~ce o radioni~kim poslovima prcma jamstvu, 
- izvje~ce o analizi obavljenih poslova, 
- izvjeSCe o radovima u tijeku, 
- izvje~Ce o vlasnicima vozila, 
- izvje~ce o standardnim radovima i satnicama, 
- pregled dnevnih postova, 
- pregJed prijeelene kllometrn:le po voztlima, 
- izvje~ce po vrstama obav1jenih poslovn, 
= izvje!ce o poslovanju servisa, 
- pregled registra ra~una, itd. 

5. ZAKLJUCAK 

Na kraju mozemo kazati da smo nastojali i opisati i 
pogotovu predo~iti glavne funkcije sustava za vodenje au. 
toservisnih djelatnosti. U radu se, uz ostalo, ukazuje na 
potrebnost spoznavanja modela u kontekstu integrirane 
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informacijske cjeline. U tom kontekstu u radu su eksplicit­
no opisane pojedine funkcije modela sustava, i to kroz 
podsustav za identifikaciju vozila i obavljenih radova, pod­
sustav za obra~un obavljenih usluga i podsustav za obradu 
informacija o obavljenim uslugama. 

SUMMARY 

A VIEW ON THE INFORMATION SYSTEM MODEL 
OF CAR REPAIR SERVICE MANAGEMENT 

In this paper model of car repair service management is 
described. This model can be used both for management 
and control of car repair services, by keeping records of 
performed works and records of spare parts hand out. Sys­
tem this way enables planning of works and vehicle admit­
tance, as well as precise accounting and generating of vario­
us reports. 
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