[image: image1.jpg]


[image: image3.emf]INFOTEH-JAHORINA, Vol. 4, Ref. E-II-7, p. 296-301, March 2005.





ULOGA POSLOVNE INTELIGENCIJE U

SAVREMENOM POSLOVNOM OKRUŽENJU

THE ROLE OF BUSINESS INTELLIGENCE IN

NOWADAYS BUSINESS ENVIRONMENT 



Tanja Milošević, fakultet za preduzetni menadžment “Braća Karić”, Novi Sad



Sadržaj - Poslovna inteligencija (Business Intelligence – BI) predstavlja možda i najznačajniji faktor u okviru napora sticanja preko potrebne kompetitivne prednosti. BI omogućava optimalno iskorišćenje implementirane IT infrastrukture uz agresivnu upotrebu već postojećih podataka u okvirima nasleđenih i/ili transakcionih sistema. Postojeći podaci i njihova optimalna iskorišćenost više ne ishoduju jednostavnom razlikom između ostvarivanja dobiti i gubitaka, već mogu značiti biti ili ne u okvirima savremenog poslovanja. Rezultati sprovedene studije, uzimajući u obzir detaljnu proveru ROI na reprezentativnom uzorku od ukupno 43 kompanije iz više različitih sektora (proizvodnja, usluge), nedvosmisleno pokazuju da ona poslovanja koja investiraju u poslovnu inteligenciju, dolaze do stope povrata na ulaganja između 17% i 2000%, sa srednjom stopom od 112%. Daljom analizom pokazalo se da je prosečna petogodišnja stopa povrata od 431%, pri čemu je 63% ispitanika povratilo uložena sredstva u periodu manjem od 2 godine. Pri tome, najveći deo investicija odlazi na implementaciju koncepta upravljanja odnosima (Customer Relationship Management – CRM).

Abstract – Business Intelligence (BI) represents perhaps the most significant factor within an effort of acquiring the precious competitive advantage. BI takes advantage of already implemented IT infrastructure through aggressive use of existing data stored within legacy and/or transactional systems. Existing data and its optimal usage are no longer adding to mere difference between profit and loss, as it is rather a question of survival or bankruptcy in today’s highly competitive business. Study results conducted over the representative sample of 43 companies from different business sectors (manufacturing, services), undoubtedly show that BI investments do result in ROI ranging between 17% and 2000%, with actual average being 112%. Further analyses show the average 5-year ROI of 431%, with 63% of total attendees being able to brake even within the 2-year period. It has to be said that the majority of funding here goes for the implementation of customer relationship management concept (CRM).

1. UVOD
mogu pomoći poslovnim korisnicima da iz obilja korisničkih podataka sintetišu vredne informacije, pri čemu takvi alati danas zajedno predstavljaju kategoriju koju zajedničkim imenom zovemo poslovna inteligencija.»

Iako se koreni BI mogu naći još u okvirima prvih aplikacija za obradu podataka, ove, u početku relativno jednostavne aplikacije pokrivale su najčešće pojedinačne aktivnosti među kojima su bila plaćanja i potraživanja. Geneza rešenja pomenutih problema iziskivala je razvoj neophodnog hardvera koji je, pored čestih promena tehnologije nužno evoluirao kako bi se vreme obrade minimalizovalo. Struktura podataka u vidu tzv. master datoteka smeštenih na diskovima je brzo prerasla u baze podataka - centralizovane, zbirne podatke koji u okvirima mainframe i kasnije client/server sistema postaju dostupni aplikacijama. Vreme izvršenja transakcija postajalo je sve kraće (2-3 sekunde) što je ubrzano uvođenjem online aplikacija koje su predstavljale evolutivni nastavak online obrade transakcija. Online aplikacije su međusobno povezane centralizovanim online bazama podataka koje predstavljaju osnovu za njihovo nesmetano odvijanje. Online aplikacije donose drastično smanjenje vremena pristupa i dostupnosti samih informacija, tako da zajedno sa online transakcijama zauzimaju centralno mesto u okviru direktne interakcije sa korisnicima, što de facto postaje standard kojeg najbrže prepoznaju upravo finansijske institucije. Rad sa velikom količinom informacija, a posebno donošenje kvalitetnih i
 uspešnih poslovnih odluka još uvek odgovara definiciji koju je

Efikasnije i efektivnije odlučivanje:

· Online indikatore poslovnih trendova;

· Dublja analiza mogućnosti, do na nivo transakcije.

Veće razumevanje korisnika:

· Segmentaciju zasnovanu na činjenicama;

· Analize uspešnosti kampanja.

Veće profite:

· Optimizacija resursa;

· Identifikacija najprofitabilnijih korisnika;

· Redukcija nivoa izgubljenih korisnika.

Donošenje kvalitetnih poslovnih odluka predstavlja ključan preduslov za uspešnost i siguran napredak savremenog poslovanja. Egzistiranje takvih odluka u znatnoj je meri uslovljeno postojanjem pravovremenih i kvalitetnih informacija, za koje, sa druge strane, moraju postojati kvalitetni i lako dostupni podaci, odnosno njihova kvalitetna analiza (slika 1). Ovakav sistem koji se isključivo zasniva na podacima, u prvoj fazi mora obezbediti njihovo adekvatno prikupljanje i skladištenje, što podrazumeva projektovanje takvog skladišta podataka (Data Warehouse, DW) koje bi omogućilo brzu dostupnost. Prve DW primene počele su već početkom 90-tih, dok su se prva složena praktična rešenja zasnovana na takvoj primeni pojavila u drugoj polovini 90-tih
 godina prošlog veka, pružajući brz i širok pristup informacijama koje mogu doprineti stvaranju boljih poslovnih odluka. BI uključuje tehnologije koje korisnicima u poslovanju omogućavaju pristupanje, analizu i korišćenje podataka radi sticanja informacija neophodnih za valjano odlučivanje i upravljanje, kao i aplikacione programe (npr. BSC), programe kojima se podržava odlučivanje (EIS, DSS), kreiraju upiti i proizvode izveštaji, obavlja online analitička obrada podataka


Tokom 60-ih, 70-ih i 80-ih godina prošlog veka značajan deo velikih kompanija uspešno je prebacio ključne aspekte poslovanja na velike računarske sisteme. 80-ih godina do te mere sazreva primena relacionih baza podataka, da su neretko preuzele vodeću ulogu u okvirima implementiranih računarskih sistema. Zahtevi operacionih sistema takvih rešenja postaju sve značajniji, tako da se dobavljači softvera za baze podataka isključivo usmeravaju ka poboljšanju brzine transakcija, integriteta i pouzdanosti. IBM-ov AS/400 (mainframe) sa svojim operativnim sistemom OS/400 to pokazuje. Primenjene metode na žalost usmeravale su suprotno zahtevima koje su morali da zadovolje izveštaji, kao i slobodnim formama koje su nametali upiti. Tehnike indeksiranja, provere integriteta, modeli podataka i logovanje pojedinih transakcija znatno su otežale sposobnost pristupa podacima iz operacionih spremišta. Kada se nije moglo doći do odgovora na pitanje, ponekad se moralo čekati i po nekoliko nedelja. Pri tom se dešavalo da budu suočeni sa kontradiktornim informacijama različitih primenjenih sistema.





Termin poslovna inteligencija (Business Intelligence – BI) prvi put se zvanično pominje u okviru definicije koju je postavila Gartner grupa[1], 1996. godine: «Ostati ispred konkurencije predstavlja ključ uspeha u okviru komparativnog okruženja. Za donošenje ispravnih poslovnih odluka na osnovu tačnih i kurentnih podataka potrebno je više od intuicije. Alati za analizu podataka, pravljenje izveštaja i sprovođenje upita
postavila Gartner grupa, iako je bilo individualnih pokušaja novijeg datuma da se definicija izmeni i doslovno pretoči u samostalni i samozvani brend. Može se konstatovati da danas BI još uvek podrazumeva široku kategoriju aplikacija za prikupljanje, čuvanje, analizu i dostavljanje podatka, sa specifičnim ciljem da se prava informacija dostavi pravim ljudima, u pravom vremenskom trenutku i u adekvatnom formatu u svrhu podrške datom procesu donošenja odluka. Sa druge strane, BI bi se kratko mogao definisati i kao set koncepta i metodologija implementiranih sa ciljem poboljšanja procesa donošenja odluka korišćenjem činjenica ili sistema baziranih na činjenicama.


Imajući u vidu trenutnu situaciju i tendenciju na tržištu, poslednja definicija koju Gartner predlaže je da BI predstavlja proces u kome je centralno mesto namenjeno korisniku, što podrazumeva pristupanje, istraživanje i analizu podataka sa ciljem formiranja detaljnog pregleda i povećanja razumevanja koji bi doveli do poboljšanja odlučivanja. BI svakako pomaže poslovnim menadžerima pri donošenju taktičkih odluka kako da ustanove, modifikuju ili fino podese strategije poslovanja kako bi obezbedili konkurentnost i postigli korporativne ciljeve. BI podrazumeva iterativan proces pristupanja i analiziranja podataka, na osnovu čega bi se dobio detaljan pregled, izvukli zaključci i nalazi učinili dostupnima kako bi se osigurala pozitivna promena unutar organizacije. 

2. OSNOVE BI 

Savremeno poslovno okruženje podrazumeva protok impozantne količine informacija, pri čemu preovladavajuća praksa donošenja odluka prema instinktu ili predosećaju postaje nemoguća. Ideja je stvoriti takav sistem pomoću koga je moguće iz velike količine statističkih podataka postići:
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Slika 1. Tri ključna oslonca BI
(OLAP), obavljaju statističke analize, data mining, predviđanje, i dr. [2] 

DW u suštini predstavlja novi middleware između transakcionih i DSS aplikacija. Na taj način DW vrši rastavljanje sistema koji su, sa jedne strane projektovani za efikasno upravljanje poslovnim transakcijama (OLTP) i, sa druge, projektovani tako da efikasno podrže poslovno odlučivanje (slika 2). Sada kompanije okrenute direktnom kontaktu sa velikim brojem svojih korisnika uz pojavu većeg broja novih aplikacija okrenutih specifičnim pristupnim kanalima (npr. kontakt centar), moraju odvojiti tradicionalne transakcione aplikacije od aplikacija usmerenih ka svojim pristupnim kanalima kako bi se omogućila značajna fleksibilnost dodeli pristupnih/distribucionih kanala pojedinim vrstama usluga.

Prema slici 2 podaci iz različitih korporativnih aplikacija i transakcija, kao i iz nasleđenih sistema bivaju ekstrahovani, transformisani, pročišćeni i smešteni u DW. ETL alati (Extract, Transform, Load) imaju pristup nasleđenim/ operativnim podacima vršeći pripremu za njihov smeštaj u okvire DW/DM.
ETL obrada:

· Predstavlja mesto integrisanja podataka koji se nalaze u DW/DM;

· Dozvoljava konstrukciju dokumentovanih i replicirajućih procesa/koraka koji se mogu sukcesivno primenjivati;

· Pruža mogućnost dodavanja novih izvora podataka ili modifikaciju koraka kako bi se mogao definisati mogući preokret u okviru izmene procesa.

Podaci iz DW/DM postaju osnov za OLAP i data mining. Tu su takođe i specijalizovane analitičke aplikacije koje pomažu specifične funkcionalne jedinice (prodaja, finansije i marketing). Rešenje na vrhu BI/DW strukture predstavlja upravljanje performansama (Performance Management).

3. KARAKTERISTIKE BI 

Uobičajeno BI sisteme karakterišu predefinisani formati upita i izveštaji kreirani tako da zadovolje formalnu potrebu za informisanjem, dok je savremeno dinamično poslovno okruženje nametnulo potrebu da korisnici u svakodnevnim aktivnostima dobiju odgovore u ad hoc situacijama. Generisanje upita mora biti prilagođeno osobama koje su direktno uključene u proces odlučivanja, što u znatnoj meri ograničava klasičnog poslovnog korisnika i odgovarajući primenjeni alat jer postojeći koncepti podrazumevaju znatno računarsko predznanje. Pored toga, evidentnta je tendencija migracije savremenih poslovnih rešenja/aplikacija ka Internetu (odnosno postojećem intranet/extranet rešenju) zbog povećanja dostupnosti i pružanja mogućnosti tzv. demokratizacije rešenja. Ovakvo rešenje omogućava pristup naprednim alatima (kakav je BI) svim zaposlenima, krajnjim korisnicima, ali takođe i nesmetan rad sa udaljenih lokacija. Generalno uzev, pristup DW i BI alatima pružen je praktično svima koji imaju instaliran web čitač i poseduju određeni stepen autorizacije, što:

· Otklanja potrebu za postojanjem adekvatne analitičke aplikacije na svakom klijentu;

· Umanjuje troškove instalacije i administriranja;

· Dalje pojednostavljuje obuku i korisničku podršku za korišćenje složenih npr. OLAP alata.

Ovakav koncept takođe nameće postojanje strožih bezbednosnih sistema jer organizacija biva potencijalno potpuno otkrivena, sa ozbiljnom mogućnošću kompromitovanja njenog strateškog resursa u slučaju neadekvatne zaštite. Svaka kompanija mora preduzeti mere neophodne za obezbeđenje potpune bezbednosti korisnicima, indirektno štiteći i svoj ugled stican višegodišnjim predanim i kvalitetnim radom. 

Još jedna veoma važna karakteristika postojećih BI sistema je da uključuju elemente kašnjenja. Kašnjenje se u ovom slučaju može definisati kao vreme potrebno da podaci postanu dostupni za analizu od trenutka kada se transakcija dogodila, što praktično znači da su podaci na raspolaganju uvek nekoliko koraka iza trenutnih poslovnih aktivnosti. Tendencija osetnog smanjenja vremena u kome informacija postaje dostupna za analizu data je na slici 3, pri čemu treba naglasiti da su podaci sa većim kašnjenjem pogodni za izradu mesečnih ili godišnjih izveštaja, dok aktivnosti u okviru kontakt centra, skoro svim
vidovima proizvodnje, detektovanja zloupotreba, obrade


· I identifikacije karakteristika profitabilnih korisnika – sniziti troškove akvizicije novih korinisika putem ciljanih marketing kampanja;

· Realnih potreba o informisanosti korisnika – sniziti troškove ispostavljanja izvoda tako što će se njihova prezentacija izvesti u elektronskom obliku, sa detaljnim objašnjenjima za njihovu kvalitetnu samostalnu analizu, pri čemu se informišu u smeru donošenja kvalitetnijih odluka;

· Izloženosti potencijalnom riziku – sniziti stopu rizika i gubitaka.


Pored navedenih principa neophodno je ustanoviti doprinos svakog od korisnika u ukupnom poslovanju, pri čemu kompanija stiče detaljne podatke uz mogućnost obavljanja njihove agregacije na neograničen broj načina. Vrednost ove mogućnosti ogleda se u tome da se može ustanoviti znatan broj funkcija/aplikacija unutar banke koje formiraju svojevrstan red kako bi kvalitene podatke iskoristili onog trenutka kada oni postanu dostupni [3].
Kada je u pitanju odnos sa investitorima, aktivnosti kod kojih BI rešenja mogu asistirati su sledeće:

· Povećanje zadovoljstva korisnika tako što bi se nadmašili zahtevi najvrednijih i to na taj način što bi se adekvatno razumele njihove potrebe, tolerancija rizika kao i interes za investiranje;
· Poboljšanje lojalnosti korisnika kao i povećanje njihove vrednosti na način koji bi omogućio pristup detaljnim informacijama o stanju računa, pružajući pomoć u donošenju efikasnijih strategija na polju investicija;

· Brzo reagovati u smislu poštovanja zahteva regulativa dostavljanjem izveštaja o mogućem štetnom izlaganju kompanija i investicija u rizičnim geografskim područjima.
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Slika 2. Tipična (uprošćena) BI organizaciona struktura


finansijskih transakcija i sl. zahtevaju podatke sa minimalnim kašnjenjem. Rešenje u ovom slučaju može predstavljati DW sa mogućnošću rada u realnom vremenu. Većina savremenih sistema radi u vremenu približnom realnom ili već u potpunosti funkcioniše u realnom vremenu što omogućava izvršenje i tzv. kritičnih operacija.





4. ULOGA BI





Brza adaptacija na novonastale tržišne uslove predstavlja ključni aspekt implementacije BI u okvirima savremenih kompanija. Kroz brzi pristup različitim izvorima kompleksnih podataka, pruža se mogućnost upravljanja troškovima i performansama, kao da se na jedan sofisticiran način pridobiju korisnici i uveća njihova profitabilnost. Ukazano je na neke od aktivnosti u kojima kompanija može naći doslednog partnera u BI rešenju. Putem razumevanja:

· Šablona i karakteristika kupovine – vršiti pozitivnu identifikaciju profitabilnih korisnika i usluga;

· Individualnog korisničkog ponašanja – preduzeti aktivnosti neophodne za efikasno zadržanje korisnika i uspešno povećanje njihove vrednosti. Takođe veoma važno je praćenje i adekvatno reagovanje na promenljive potrebe korisnika kroz ponude individualizovanih usluga;

· Sklonosti korisnika – omogućiti optimizaciju višekanalne interakcije, cenu transakcija kao i karakteristike kanala;

· Navika u pogledu telefonskog poziva (u zavisnosti od korisnika, geografskog područja i vrste mogućeg/postojećeg spora) – što se mora brzo identifikovati i u skladu sa tim prilagoditi konverzaciju/odgovore;

· I analize optimuma brzine odgovaranja i strategije izbora adekvatnog komunikacionog kanala – povećati efikasnost marketing kampanja;

· I identifikacije karakteristika profitabilnih korisnika – sniziti troškove akvizicije novih korinisika putem ciljanih marketing kampanja;
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Slika 3. Promene u okvirima BI platformi vezanih za vremensku 

dostupnost podataka u periodu između 2002. i 2006. godine
5. PRIMENA BI U REALNIM USLOVIMA
6. ZAKLJUČAK
Umesto klasičnog zaključka ukazuje se na rezultate studije koju je sprovela IDC[5], uzimajući u obzir detaljnu proveru ROI na reprezentativnom uzorku od ukupno 43 kompanije iz više različitih sektora (proizvodnja, usluge), pri čemu je nedvosmisleno pokazano da se pri investiraju u poslovnu inteligenciju najveći deo sredstava usmerava upravo na implementaciju CRM rešenja. 

Dobit se kreće u opsegu od 17% do više od 2.000%, dok je:

· 46% organizacija generisalo ROI do 100%;

· 34% organizacija generisalo ROI između 101% i 1.000%;

· 46% organizacija generisalo ROI iznad 1.000%.

Ako se, sa druge strane, kao pokazatelj gleda brzina povrata uloženih sredstava, dobit se kreće u opsegu od 17% do više od 2.000%, dok je:

· 49% organizacija vratilo uložena sredstva u roku kraćem od jedne godine;

· 32% organizacija vratilo uložena sredstva u roku između jedne i tri godine;

· 19% organizacija vratilo uložena sredstva u roku dužem od tri godine.
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Prema[4], prosečna dnevna suma koja se prenosi na/sa računa banaka samo na teritoriji Njujorškog Menhetna dostiže 3 bilijarde (3x1012) američkih dolara (US$3t). Ovakav obim transfera je izuzetno teško pratiti u realnom vremenu, ali je jasno da regulativa mora nametnuti bankama obavezu detaljnijeg i češćeg izveštavanja u vezi sa transakcionim podacima u vremenskim okvirima koji se mogu klasifikovati kao približni realnom vremenu. Takva tendencija pored obaveze poznavanja korisnika kroz korišćenje adekvatnih podataka takođe nameće i dodatni teret menadžmentu da mora upravljati svakim od odvijajućih procesa, uz stalnu obavezu nadgledanja, detektovanja, uzbunjivanja i adekvatnog reagovanja na svaku pokrenutu aktivnost, bilo da je reč o izuzecima ili jednostavnoj korekciji grešaka. Ova donekle izmenjena uloga, postavlja BI na značajnije mesto i nužno podrazumeva njenu integraciju u okvire poslovnih procesa, jer shodno svojoj ulozi uz dostupnost svih relevantnih podataka može pomoći u otkrivanju trendova i brzom reagovanju kako bi se unapredilo celokupno poslovanje, a devijacije bez obzira na formu otklonile već u početnoj fazi.

Bankarski sektor je uzet za primer kao najdinamičnija oblast promena, posebno nakon 11.09.2001. godine, terorističkim napadima i pretnjama i posebno velikim korporativnim skandalima (Enron, WorldCom, Parmalat) i prolazi kroz period značajnih promena u oblasti zakonske regulative pokrenutih s namerom da se preseku mogući izvori finansiranja ilegalnih aktivnosti (u prvom redu terorističkih), operacije pranja novca i povrati poljuljano poverenje javnosti. Upravljanje rizikom i kapitalom postaje predmet sve sofisticiranijih sistema, što čak propisuju pojedina tela sa razvojem (za sada) volonterskog pravilnika (kao npr. Basel II). Sve ove pojave znatno usložnjavaju bankarsko poslovanje, dok se puko pridržavanje postojećih i nadolazećih regulativa u znatnoj meri odražava i na investicije u BI. Prednost BI predstavlja mogućnost blagovremenog ukazivanja na određena devijantna ponašanja i moguće namere putem dosledne analize postojećih podataka. 

Puni doprinos BI uspešnijem poslovanju postiže se njegovom integracijom u okvire analitičke komponente strategije upravljanja odnosima sa korisnicima (Customer Relationship Management – CRM).
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