UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

MAGISTRSKO DELO

LIJILJANA POPOVIC






UNIVERZA V LJUBLJANI

EKONOMSKA FAKULTETA

MAGISTRSKO DELO

VZPOSTAVITEV INFORMACIJSKE INFRASTRUKTURE IN
UVEDBA ANALITICNIH TEHNOLOGIJ ZA POTREBE
PRIPRAVE KAKOVOSTNIH POSLOVNIH POROCIL V BANKI

Ljubljana, januar 2011 Ljiljana Popovi¢



IZJAVA

Studentka Ljiljana Popovié izjavljam, da sem avtorica tega magistrskega dela, ki sem ga
napisala v soglasju s svetovalcem prof.dr. Jurijem Jaklicem, in da v skladu s 1.
odstavkom 21. ¢lena Zakona o avtorskih in sorodnih pravicah dovolim njegovo objavo
na fakultetnih spletnih straneh.

V Ljubljani, dne 20.01.2011 Podpis:



KAZALO

UVOD .ottt b e bbbt b e bbbttt bbb ne e 1
1  KLJUCNI POSLOVNIDEJAVNIKLI........coooioiiieeeeeeeeeeeeeseeeeee e 4
1.1 Informacijska tehnologija in informacijski sistem..........cccccccvvveieiieieenne 5
1.2 Poslovna strategija in strategija informatike...........ccccoooviiiiiniiine 5
1.3 Organizacijska struktura in poslovni ProCesi........cccecvvveviveiesieeseeseseenes 6
1.4 Organizacijska Kultura in Kadri.........cccooiiiiiiiiiiieeese s 6
1.5  Kakovost podatkov in infOrmacij........ccccccveviveieiieieeic e 7
1.5.1 Opredelitev podatka in INfOrMACIE ..........cceriiiiiiiiieieeee s 7
1.5.2 Opredelitev kakovosti podatkov in informacij..........ccccceeveviveiiicciieieennn, 8
2 INFORMACIJSKA INFRASTRUKTURA IN POSLOVNA INTELIGENCA 9
2.1 Informacijska infrastruktura..............ccccoveii i 9
2.1.1 Podatkovno SKIAISCE .....ccuvveiiireiiiieiiie e 9
2.1.2 Podrocno podatkovno skIadiSCe ........ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 11
2.2 POSIOVNA INTEHGENCA ..o 12
2.2.1 Sprotna analiti¢na obdelava podatkov...........cocceiiiiiniiiiiceec 14
2.2.2  P0odatKOVNO FUAAIENJE ...c.ceveiiitiiiieieeieeeee e 17
2.2.3 NadZOINE PIOSCE ...vvviiiiiiiiiie it 19
3  MANAGEMENT ODNOSQOV Z ODJEMALCIH ..o 21
3.1  Opredelitev managementa odnosov z odjemalCi..........c.cccceeevverveiresnenne. 21
3.2 Pomen poslovnega odnosa med banko in stranko...........ccccccovveiviinienee. 21
3.3  Informacijska tehnologija in ban¢niStvo ................ccccooiiiii, 22
3.4  Management odnosov z odjemalci v povezavi z informacijsko tehnologijo
23
3.5  Management odnosov z odjemalci v povezavi s poslovno strategijo ....... 25
3.6  Razli¢ni vidiki managementa odnosov z odjemalci.................ccccoevninnnn. 25
3.7 Operativno upravljanje odnosov z odjemalCi .......c..cccooervevviienieeieneene. 25
3.8  Analiti¢no upravljanje odnosov z odjemalci.................ccooovriiiiiiiiinnnn. 26
4 ANALIZA STANJA IN PRIPRAVLJENOSTI ZA UVEDBO ANALITICNIH
ORODIJIV BANKI ...ttt 28
4.1  Opredelitev obravnavane banke ...........ccocoeiiiiiiiinineeeec e 28
4.1.1 Opis banke in njenega posIovanja ..........ccceeveiiieiieiiee s 28
4.1.2 Informatizacija POSIOVANJA .......ccooveiviriiiiiieiee s 29
4.1.3  OpIis trenutnega StANJA .........covveeiieiiiieiie e 30
4.1.4 Oddelek informatike in informacijska tehnologija.........c..cccccooviiieiiiinnne 31
4.1.5 Poslovni analitiki in SiSteM POTOCANTA .....cvverveieriirieriesiieieeie e 32
4.2 ANAIZA STANJA.......iiciiiiecee e e 33
4.2.1 Opis izbrane metode zbiranja primarnih podatkov............ccccevereninnninne. 33
4.2.2 Povzetek intervjuja s Clanom UPrave ...........ccooirviiiiiiieeiieniseeseee e 35
4.2.3 Povzetek intervjuja s poslovnimi analitiki ............ccoooovviiiiininiieie, 37
4.2.4 Povzetek intervjuja z informatiki ............cccoevveiiiiii i 38
4.2.5 UQOtoVitVe IN Predlogi.... .o 42
5 OPIS PROBLEMATIKE PRIPRAVE POROCIL S PREDLOGOM
VPELJAVE NOVE INFORMACIJSKE RESITVE..........cccooovvvvnrnrnrrinnnen. 51
5.1  Opis problematike priprave porocil po obstojeci poti ..................cccee. ol
5.1.1 Primer poslovnega poroCila........cccevvivueiivereiiieiiesesieseese e seesse e snee s 52



5.2 Predlog vpeljave nove informacijske resitve................cccceocevviiiniiiiiinnn 53

5.2.1 lzdelava prototipa OLAP KOCKE ........cccoeiiiriiiiiiiiiieeceiee e 54
6 ANALIZA IZVEDLJIVOSTI, STROSKOYV IN KORISTI VPELJAVE
RESITVE .....ooiiiiiiiiieiieieiee ettt 56
6.1  ANALZA IZVEAIJIVOSTI......ocivieiiccciece e 57
6.2  Analiza stroSkov in KOristi...............ccoooiiiiiiiii e 58
6.2.1  OpredeliteV StrOSKOV......ciiiiiiiiiiiiii i 59
6.2.2 Primerjava obstojece in nove resitve z oceno StroSkov ..........cccoceviiernenne 60
6.2.3  OPredeliteV KOTISTE .....cveviviieieiiieecese e 62
6.2.4  OCENJEVANJE KOTISTE ...veuviiiiiiciiiiiiiiiei s 62
SILER bbb 63
LITERATURA IN VIR ..ot 66
PRILOGE
KAZALO SLIK
Slika 1: Osnovni elementi podatkovnega skladiSta ..........ccccoveveviieieeiiiie e 11
Slika 2: Sodobno zasnovan poslovno inteligencni SiSteM ..........o.ceeverivirieereeienieeneenens 13
Slika 3: Primer ve¢dimenzionalne KOCKE ...........ccocveiiiiiiiiiiiiicccee e 15
Slika 4: Primer nadZorne ploSCe ........oooviiiiiiiiiiieie e 19
Slika 5: Informacijske plasti sistema nadzornih ploSC ..........ccccvviiiiiiiiiiiiiiie 21
Slika 6: Glavne komponente v arhitekturi sodobne banke...........c.ccccooovvieiiiiviieiiiennns 24
Slika 7: Analiti¢no upravljanje odnosov z odjemalci — razumevanje stranke............... 27
Slika 8: 1zobrazbena struktura zapoSIenin ... 29
Slika 9: Prave informacije na pravi nacin in MeSt0 .........cccuevvieiiieiiiniiiiie s 46
Slika 10: Razporeditev ¢asa analitika pred in po uvedbi sistema poslovne inteligence. 52
Slika 11: Prikaz entitet in atribULOV .........ccoiiiiiiiii e 54
Slika 12: Prikaz tabele dejstev in dimenzijskih tabel ter medsebojnih povezav ........... 55

Slika 13: Prikaz podatkov po regijah in letih v uporabniSkem vmesniku MS Excel .... 56

KAZALO TABEL

Tabela 1: Primerjava obstojecega in Zelenega stanja s predlogi reSitev...........c.cevvenee. 48
Tabela 2: Matrika 1ZVEAIJIVOSEE.........ccoveiiiiiic i 58
Tabela 3: Ocena stroSkov vpeljave reSitve ........oocvviiiiieiice e 61
Tabela 4: Izrac¢un prihranka vpeljave resitve za obdobje treh let ..., 62



UvoD

Druzbeno ekonomsko okolje, v katerem danes poslujejo podjetja in organizacije, je zelo
dinami¢no in predvsem konkurenc¢no, posledica tega pa je sooCanje poslovnega okolja in
informatike s tezavami pri skupnem sledenju hitri stopnji razvoja. Ban¢ne skupine zato
stremijo k inovacijam, ki bi jim zagotovile konkuren¢no prednost, vendar pri tem
intenzivno konkurenc¢no okolje zahteva tesno povezovanje poslovnega okolja in
informatike (Coughlan, Lycett & Macredie, 2005). Veliko vlogo pri uresni¢evanju
tovrstnega povezovanja ima skladnost poslovne strategije s strategijo informatike, ki je
klju¢ni dejavnik konkuren¢nosti pri sodobnem nacinu poslovanja. Kot narekuje ta trend, je
vpeljava strateskih informacijskih sistemov, njihovega nacrtovanja in skladnost z izhodis¢i
poslovnega strateSkega nacrtovanja, velikega pomena za razvoj konkuren¢ne prednosti
(Groznik & Kovaci¢, 2001).

Panoga banc¢nistva se je morala v zadnjih dveh desetletjih prilagoditi potrebam tako
fizi¢nih kot pravnih subjektov in razmeram na finan¢nih ter gospodarskih trgih, pri tem pa
v svoje delovanje vkljuciti moznosti, ki jih ponuja nova tehnologija. Banc¢nistvo, ki je
neko¢ temeljilo na neposrednem poslovanju s strankami, se je v ¢asu informacijske
preobrazbe prilagodilo tako, da je v svoje delovanje vpeljala informacijske reSitve z
maksimalno stopnjo varnosti in zanesljivosti. Novi sistemi se Se danes razvijajo in
nadgrajujejo, kar zahteva nova znanja, obenem pa naprednejSe reSitve znotraj financnih
storitev omogocajo SirSe delovanje in povezovanje institucij s partnerji in komitenti, kar
panogi odpira poti za Siritev ponudbe in poslovanja na nova podrocja.

Uspesnost bank je torej v veliki meri odvisna od ustrezne informacijske tehnologije in
njene ucinkovitosti, zato je sposobnost hitrega in natan¢nega odlo¢anja klju¢nega pomena.
Banke so v preteklosti zacele v svoje poslovanje uvajati informacijsko tehnologijo z
namenom zniZevanja stroSkov izvajanja storitev. Pogoj za omenjeno zniZevanje stroskov je
bila izvedba standardizacije procesov in v sklopu le te tudi opremljanje ban¢nih okenc s
Stevilnimi obrazci in podpornimi informacijskimi sistemi. Med slednjimi je obravnavana
banka v sklopu zagotavljanja celovitega managementa odnosov z odjemalci (angl.
Customer Relationship Management v nadaljevanju CRM) vpeljala informacijsko resitev
CRM.

Vpeljava informacijske reSitve CRM je poleg investicije v programsko reSitev in njene
implementacije zahtevala tudi dolocene spremembe v poslovanju, kot na primer vpisovanje
dodatnih podatkov, belezenje telefonskih klicev, sestankov in ostalih aktivnosti, vezanih na
posamezno stranko, z namenom zagotavljanja pregleda celotne zgodovine odnosov z
odjemalci za njeno celovito obravnavo in navzkrizno prodajo razli¢nih produktov (kreditne
kartice, depoziti in drugi ban¢ni produkti). V tem pogledu je bil izpostavljen predvsem
tako imenovani operativni CRM, medtem ko se je tako imenovani analiticni CRM reseval
preko ostalih parcialnih reSitev. Na podrocju analiz so se parcialne reSitve vzpostavile



zaradi interesov posameznih oddelkov in neustrezne vloge informatike v organizaciji, ki je
bila predvsem v vlogi podpore. Z zamenjavo vodilnega managementa (uprave) pa vloga
informatike postaja vse bolj strateskega pomena, saj je v interesu banke, da se pomembne
odloCitve sprejemajo z vkljuevanjem strokovnjakov s tega podrocja in se vpeljujejo
celovite resitve na nivoju celotne organizacije.

Poleg omenjenih sprememb v nainu vpeljevanja reSitev in vloge informatike pa je za
potrebe vzpostavitve celovitega analiticnega CRM potrebno predhodno vzpostaviti tudi
ustrezno infrastrukturo, ki bo omogocala izdelavo sprotnih raznovrstnih porocil,
prilagojenih za potrebe posameznih skupin uporabnikov, ki na podlagi le teh sprejemajo
svoje poslovne odlocitve. Za pripravo poslovnih porocil je izredno pomembna kakovost
zajetih podatkov in ne njihova kvantiteta. Z naras¢anjem koli¢ine podatkov v ra¢unalniski
obliki se je problem zagotavljanja zadostne koli¢ine podatkov prelevil v problem
zagotavljanja pravih podatkov, to je podatkov, ki jih odlocevalec v resnici potrebuje.
Odlocevalci se torej srecujejo z vse vec podatki, ki jih za odlo¢itve ne potrebujejo in so
v€asih celo zavajajo¢i (Jakli¢, 2002, str. 178). Za potrebe izvajanja zahtevnih analiz iz
kakovostnih podatkov je potrebno predhodno, v sklopu implementacije ustrezne
infrastrukture, vkljuciti razli¢na orodja za cis€enje podatkov in omejiti moznosti nastanka
napak pri samem vnosu v CRM.

V fazi implementacije je prav tako potrebno vkljuciti izgradnjo podatkovnega skladisca,
kamor se bodo shranjevali preciSceni podatki za potrebe analiticne obdelave. Za potrebe
izvajanja obseznih analiz bodo poslovni analitiki ¢rpali podatke iz podatkovnega skladis¢a
in s tem razbremenili relacijske podatkovne baze, ki so namenjene predvsem operativnemu
nivoju in ne izvajanju zahtevnih analiz, ki jih lahko ovirajo pri delovanju. Poslovni
analitiki lahko izvajajo zahtevne analize z uporabo razli¢nih analiti¢nih orodij, kot so
orodja za statisticno obdelavo podatkov, sprotna analiticna obdelava podatkov (Vv
nadaljevanju OLAP), podatkovno rudarjenje (angl. data mining), nadzorne plosce (angl.
dashboards) in drugo. Uporaba posameznega analiti¢nega orodja je odvisna od predhodno
vzpostavljene metodologije in namena uporabe, omejena pa je S posestjo licenc
posameznega orodja. Za banko bi bilo smotrno na novo zastaviti metodologijo uporabe
analitinih orodij in dolocCiti, za katere namene se bo posamezno orodje uporabljalo.
Potrebno je omeniti, da banka poseduje vecino omenjenih analiti¢nih orodij z veljavnimi
licencami, vendar se ta ne uporabljajo v skladu s svojim namenom oziroma je uporaba
omejena. Namen vpeljave nove analiticne metodologije in uporabe ustreznih orodij je v
zmanjSanju porabljenega Casa za pripravo poro€ila, krajSem roku in boljSi kakovosti
podatkov in informacij ter zagotavljanju azurnih podatkov. Dolgoro¢ni cilj je zagotavljati
informacije v realnem cCasu.

V sklopu magistrskega dela bom poleg omenjene problematike in strateskih odlocitev
prikazala uporabo izbranega analiticnega orodja na nivoju dolo¢enega poslovnega porocila,
ki bo vkljucevala njegovo analizo, pripravo nacrta z izgradnjo prototipa modela



podatkovne baze in analitiCne reSitve, s primerjavo in analizo stroSkov obeh nacinov
priprave porocil.

Namen magistrskega dela je oblikovati predlog, ki bi banki pomagal na novo vzpostaviti
informacijsko infrastrukturo, opredeliti kakovost poslovnih poro¢il ter utrditi prepricanje,
da uporaba analiti¢nih orodij bistveno izboljsa kakovost porocanja.

Cilji magistrskega dela je s pomocjo intervjujev in analize stroSkov potrditi ali ovre€i
postavljeno hipotezo, da vpeljava analiticnih orodij zagotavlja oziroma omogoca
ucinkovito pripravo kakovostnih poslovnih porocil. Predvsem zelim:

— analizirati obstoje¢i nacin priprave porocil in odpraviti pomanjkljivosti ter z ustrezno
metodo pripraviti koncept novega nacina priprave in pregledovanje poslovnih porocil v
realnem casu,

— ugotoviti, kaksne so potrebe uporabnikov po porocilih,

— ugotoviti, iz katerih virov prihajajo podatki in kak$na je njihova kakovost,

— predlagati vpeljavo ustreznih mehanizmov za povecanje kakovosti podatkov in
integracijo razli¢nih virov,

— pripraviti prototip novega koncepta priprave in pregledovanje poslovnih porocil, ki bo
omogocal hiter in prijazen dostop do kakovostnih informacij preko spletnih
porocevalskih orodij,

— pripraviti analizo stroskov obstojecega in novega nacina priprave porocil.

Osnovno vodilo pri izdelavi magistrskega dela je pregled od splosnega k podrobnemu. V
delu Zelim postopoma, vendar celovito predstaviti opisano problematiko. Na podlagi
relevantne banc¢ne literature in ostalih sekundarnih virov Zelim izdelati priporo€ila, ki bi
analitikom v banki omogocala hitrejSo in kakovostno pripravo poslovnih porocil ter
njithovo tocnost, pravocCasnost ter dosegljivost z uporabo analiticnih orodij. Dodano
vrednost analizi dodajajo poglobljeni osebni intervjuji z razliénimi klju¢nimi skupinami
uporabnikov.

Magistrsko delo je razdeljeno na Sest poglavij. Uvodu sledi opredelitev klju¢nih poslovnih
dejavnikov, ki so medsebojno odvisni in spremembe na posameznem dejavniku se
odrazajo na vseh ostalih. V drugem poglavju je opisana informacijska infrastruktura in
poslovna inteligenca. Predstavljena je potrebna informacijska infrastruktura, ki je
predpogoj za uvedbo sistemov poslovne inteligence, ki uporabnikom omogoca analizo
podatkov z namenom razumevanja delovanja organizacije in posledic sprejetih odlocitev.
Poslovne banke se vse pogosteje srecujejo z vse vecjimi zahtevami po raznovrstnih
podatkih o ban¢nih poslih; tako vodstvo kot dolga vrsta analitikov v bankah Zelijo globlji
vpogled v samo strukturo poslov, ki presegajo ustaljene okvire ra¢unovodskih informacij
znotraj bilance stanja izkazanega uspeha. Pri tem pa jim lahko pomaga informacijska
tehnologija za poslovno inteligenco, ki ponuja raznolike moZnosti za analizo velikih
koli¢in podatkov, od orodji za poizvedovanje po podatkovnih virih, orodij za sprotno



analiti¢no obdelavo podatkov do orodij za rudarjenje v podatkih in specialnih orodij za
analizo.

Tretje poglavje zajema management odnosov z odjemalci z vidika banke in v sklopu le-
tega obravnava celovito upravljanje odnosov s strankami. Prav ban¢niStvo je tista panoga,
kjer se je poslovanje z uvajanjem informacijske tehnologije najbolj spremenilo. Ban¢ni
informacijski sistem ni namenjen delu s strankami, z ve€anjem Stevila strank in Sirjenjem
nabora storitev zahteva sistemati¢no vzdrZevanje podatkov o strankah, kar omogoca sistem
za celovito upravljanje odnosov s strankami. Sistem CRM informacijsko podpira poslovno
strategijo, ki temelji na upravljanju odnosov z odjemalci. To pomeni, da nudi podporo
vsem procesom v banki, ki morajo biti prilagojeni oziroma usmerjeni k stranki. Cetrto
poglavje obsega analizo stanja in pripravljenosti za uvedbo analiti¢énih orodij in zajema
povzetke opravljenih intervjujev s klju¢nimi skupinami uporabnikov ter na koncu poglavja
podaja klju¢ne ugotovitve in predloge resitev. Med prilogami so prilozeni vprasalniki, ki so
glede na skupino uporabnikov ustrezno prilagojeni. V petem poglavju je opisana
problematika priprave poro€il s predlogom vpeljave nove informacijske resitve, ki s
tehni¢nega vidika prikazuje izdelavo prototipa OLAP kocke. Orodje OLAP sem izbrala
predvsem zaradi velike prilagodljivosti in samostojnosti pri dostopu do podatkov s strani
uporabnikov, ki si lahko na enostaven nacin pripravijo pogled na podatke, kot ga za dano
odlogitveno situacijo potrebujejo. Sesto poglavje zajema analizo izvedljivosti, stroskov in
koristi vpeljave reSitve za sprotno analiticno obdelavo podatkov. Magistrsko delo se
zakljucuje s sklepom ter seznamom uporabljene literature in virov.

1 KLJUCNI POSLOVNI DEJAVNIKI

V Zelji po konkurencnem nastopanju na trgu, organizacije iS¢ejo nove nacine za doseganje
svojih ciljev, na katere moc¢no vpliva razvoj informacijske in komunikacijske tehnologije
(Groznik & Kovaci¢, 1999). Razvoj informatike je vplival na temeljito spremembo
organiziranosti in na¢ina poslovanja organizacij in vodi v prestrukturiranje na vseh ravneh
poslovanja. Stratesko nacrtovanje, ki sodi med najpomembnejSe aktivnosti organizacije,
poleg podjetniskega nacrtovanja obsega tudi strateSko nacrtovanje informatike in s tem
izpostavlja sodoben strateski informacijski sistem kot klju¢ni dejavnik konkurencnosti.
Sodoben nacin poslovanja je neposredno povezan z razvojem in uporabo informacijske in
komunikacijske tehnologije. Ce Zelimo izrabljati informacijski sistem kot strateski sistem,
ki preko verige dodane vrednosti organizaciji omogoca spremljanje, primerjavo in
izboljSanje konkuren¢ne prednosti, potem so izrednega pomena tudi preostali kadri v
organizaciji, zlasti vodilni, poslovna strategija, organizacijska struktura in procesi.
Zavedati se je potrebno medsebojnih vplivov posameznih kljuénih dejavnikov, ki v
procesu strateSkega nacrtovanja ne smejo biti loceni na poslovne (kadri, poslovna
strategija, organizacijska struktura in procesi) in informacijske (kadri, strategija
informatike, obstojece resitve na podroc¢ju informatike). Kljucni dejavniki so medsebojno
odvisni in spremembe na posameznem dejavniku se odrazajo na vseh ostalih. UpoStevanje



medsebojne odvisnosti klju¢nih dejavnikov in njihova harmoni¢nost v obdobju strateSkega
nacrtovanja je klju¢nega pomena za uspeh nacrtovanja in kasneje izvajanja (Groznik &
Kovaci¢, 2001).

1.1 Informacijska tehnologija in informacijski sistem

Pod pojmom informacijska tehnologija se skrivata strojna in programska oprema, Ki
izvajata naloge pri obdelavi podatkov. Strojna oprema predstavlja najrazli¢nejSo opremo,
ki omogoca vnos, obdelavo, prikazovanje, prenos, posredovanje in shranjevanje podatkov.
Programska oprema pa predstavlja sistemsko programsko opremo, opremo za pisarniSko
poslovanje in wuporabniSke aplikacije za vnos, azuriranje, prikazovanje, prenos,
posredovanje in shranjevanje podatkov po dogovorjenih pravilih. Informacijska
tehnologija je le del informacijskega sistema, ki zdruzuje delovno prakso, ljudi in
informacije (Kramar, 2007). UspeSen in ucinkovit informacijski sistem, ki je sposoben
poslovodstvu pravocasno nuditi informacije za odlo€anje, je dandanes za vsako podjetje
klju¢nega pomena. Sistem, ki optimalno podpira poslovne procese in ki se je sposoben
pravocasno prilagoditi trzno pogojenim spremembam v poslovanju ter obenem zagotavljati
neprekinjeno poslovanje, za podjetje nedvomno predstavlja bistveno konkuren¢no prednost
(Keber & Vukovi¢, 2001, str. 15).

V obravnavani banki ima poudarjeno vlogo osrednji informacijski sistem banke, ki je
kljucen z vidika tekocega poslovanja in izvajanja ban¢nih procesov. Skozi leta poslovanja
so se implementirali razliéni podporni informacijski sistemi za potrebe optimizacije in
informatizacije poslovanja, le-ti so bili integrirani z osrednjim informacijskim sistemom
banke. Implementirani informacijski sistemi omogocajo izvajanje analiz in pripravo
poslovnih oziroma finan¢nih poroc¢il za potrebe odlocanja. Sprejemanje optimalnih
odloc¢itev na podlagi podanih analiz in porocil je pogojeno s kakovostjo pridobljenih
podatkov in zaposlenih, ki so del omenjenega procesa. Sam proces je potrebno ustrezno
informatizirati z uvedbo potrebne analiticne tehnologije, ki pa brez spremljajo¢ih
sprememb v poslovni strategiji, organizaciji in procesih ter kadrih in organizacijski kulturi
ne zagotavlja ustreznih rezultatov.

1.2 Poslovna strategija in strategija informatike

Poslovna strategija opredeljuje strateSko usmeritev organizacije, ki naj bi podjetju
zagotovile dolgoro¢no uspesno poslovanje (Porter 1980, v Groznik, et al., 2001).
Organizacija ima za uspeSen nastop na trgu ve¢ moznih strategij, ki so zasnovane s
pomocjo dobrega poznavanja organizacijske strukture, procesov in okolja. Groznik in
Kovaci¢ (2001) navajata, da je strategija informatike v tesni povezavi s poslovno strategijo
in ostalimi klju¢nimi dejavniki. Opozarja na mozZnosti in nevarnosti, ki jih informacijski
sistem nudi oziroma predstavlja v poslovanju organizacije in je usmerjena Vv
najucinkovitejSo uporabo informacijske tehnologije v korist uspesnega poslovanja celotne
organizacije.



Tesno povezovanje poslovnega okolja in informatike ter skladnost poslovne strategije in
strategije informatike v banki je danes postalo nujno. Strategija informatike bi v banki
morala biti usklajena s poslovno strategijo, ki izhaja iz poslovnih potreb. V kolikor bi
vodilni management informatiko vkljuceval v svoje strateske odlocitve, bi se vpeljevanja
novih resitev lotil bolj celovito, hkrati pa bi bila stopnja ucinkovitosti in uspesnosti visja.
Na ta nacin bi se izognili uvajanju parcialnih resitev in potrebe po integraciji razli¢nih
sistemov, prav tako bi bila izbrana tehnoloSko naprednejSa reSitev oziroma reSitev za
katero bi imeli ustrezno kadrovsko podporo. Za doseganje poslovnih ciljev z informatiko je
po mnenju Kovacica (b.l.) potrebno mnogo ve¢ kot le nakup informacijske tehnologije.
Informatika se mora preusmeriti iz tradicionalno podporne funkcije, ki poteka v ozadju
brez pravih usmeritev managementa, v mehanizem, ki ga management jemlje kot sredstvo
za doseganje ciljev organizacije (Kovaci¢, b.l.). Vkljucevanje informatike v strategijo
podjetja lahko bistveno pripomore pri poslovanju tudi z drugih vidikov, kot so priprava
letnega plana investicij, kadrov, stroskov ter avtomatizacije in informatizacije poslovnih
procesov.

1.3 Organizacijska struktura in poslovni procesi

Danes je informatika vzvod za doseganje poslovnih ciljev, poudarjeno poslovno vrednost
informatike je treba gledati skozi izboljSave, ki jih informatizacija prinese v poslovne
procese. Informatizacija omogoca, da so poslovni procesi fleksibilni, u¢inkoviti in uspesni
(Kovacic b.l).

Organizacijska struktura v obravnavani banki trenutno ne podpira optimalnega izvajanja
informatizacije poslovnih procesov, saj je podro¢je informatike lo¢eno od poslovnih
podrocij in ima poudarjeno vlogo tehni¢ne podpore poslovanju. V skladu z vkljucevanjem
informatike kot strateSkega partnerja v poslovanju banke je potrebno izvesti ustrezne
organizacijske spremembe, ki bodo poleg podro¢ja informatike zajele tudi poslovne
analitike. Poslovni analitiki bi morali biti umeS€eni v Stabno enoto in delovati
organizacijsko neodvisno od podroc¢ja informatike in poslovnih podrocij ter ju medsebojno
povezovati. Poleg organizacijskin sprememb je potrebno z vidika optimizacije in
informatizacije izvesti tudi prenovo poslovnih procesov. S prihodom novega ¢lana uprave
za podrocje poslovanja s prebivalstvom in malimi podjetji podro¢je informatike pridobiva
pomembno vlogo, saj so se zaceli izvajati Stevilni projekti usmerjeni v celovito prenovo
poslovnega modela poslovanja banke.

1.4 Organizacijska kultura in kadri

Groznik in Kovaci¢ (2001) menita, da je poleg poslovnih vidikov (poslovna strategija,
organizacijska struktura in procesi) in informatike (strategija informatike, obstojece resitve
na podrocju informatike) pomemben tudi socioloSki vidik. Kadri v organizaciji
predstavljajo nabor kadrov, ki imajo potrebna strokovna znanja, s katerimi organizacija



lahko doseze naclrtovane strateSke cilje. Kovaci¢ (b.l.) pravi takole: »V boju za
konkurencnost poslovanja so edino trajno konkurenc¢no orozje podjetja njegovi zaposleni«.

V obravnavani banki je zaposlovanje kadrov s podro¢ja informatike precej omejeno, saj so
v sklopu obstojece organizacijske kulture obravnavani kot »nujno zlo«, ker neposredno ne
dodajajo poslovne vrednosti poslovanju banke. Ob tem je zanemarjena njihova posredna
dodana vrednost pri inoviranju poslovanja oziroma informatizaciji in avtomatizaciji
poslovnih procesov ter integraciji le teh v vrednostni verigi banke. Organizacijska kultura
bi morala podpreti nacrtovane spremembe v organizacijski strukturi v smeri strateSkega
umescanja informatike v poslovanje banke in priprave nacrta ustreznega nagrajevanja.

1.5 Kakovost podatkov in informacij

Vsak dan zberemo vedno ve¢ podatkov, toda poraja se vprasanje, kaj z njimi storiti. Uspeh
podjetja je odvisen od sprejemanja pravilnih in pravocasnih odlocitev. Sprejemanje
odlocitev pa zahteva popolne in azurne informacije, kajti samo tak$ne omogocajo stratesko
in takticno odlo¢anje na vseh ravneh v podjetju in merjenje ucinkovitosti teh odlocitev
(Smid, 2004, str. 3). Kakovostne informacije so kljuénega pomena za sprejemanje dobrih
poslovnih odloditev. Zato je glavno vprasanje, kako izbrskati prave informacije, ki naj jih
nato uporabimo v procesu odlo¢anja, da bi sprejeli pravilno odlocitev. Kakovost odlocitve
je v veliki meri odvisna od razumevanja dolo¢enega problema in izbire ustrezne strategije.
Cim boljsa je informacija, tem bolj3a je odlo¢itev, ker boljsa informacija pomeni manjse
tveganje in negotovost. Okolja so vedno bolj dinami¢na in spremenljiva, problemi, ki jih je
potrebno reSevati, pa varirajo po managerskih ravneh — od razmeroma preprosto
strukturiranih do skrajno kompleksno nestrukturiranih. 1z te silne zme$njave pa nam danes
na sreco v veliki meri pomagajo najti izhod prav napredne informacijske tehnologije, ki
zagotovo nudijo dobro podporo odloc¢anju (Dimovski, 2002).

1.5.1 Opredelitev podatka in informacije

V literaturi najdemo veliko razliénih definicij 0 tem, kaj je podatek in kaj informacija.
Danes se oba izraza uporabljata kot sinonima, ¢eprav med njima obstaja precejSna
pomenska razlika. Pojem podatek lahko opredelimo kot osnovni element informacije, Ki
prikazuje posamezne lastnosti, stanja ali razmerja predmeta podatkov pri poslovanju banke
ne glede na obliko, v kateri je izrazen. Medtem, ko je informacija rezultat obdelave
najrazli¢nejSih sporoc€il in podatkov, ki uporabniku sluZzijo za sprejemanje poslovnih
odlocitev. Informacije nastopajo v razli¢nih oblikah, shranjene so na razli¢nih medijih in se
prenasajo prek omrezja, v papirni ali ustni obliki (Uvedba CRM v banko, interno gradivo,
2005).

Informacije in sistemi informacijske tehnologije ter omreZja, ki jih podpirajo, so izredno
pomembna podpora ban¢nemu poslovanju. Informacije predstavljajo za banko pomembno
premozenje, ki ima svojo vrednost in ga je potrebno na primeren nacin varovati, ne glede
na obliko in nacin shranjevanja.



Preden pa lahko oblikujemo informacijo, moramo zbrati podatke, na podlagi katerih bomo
tvorili informacijo. Viri podatkov so lahko zelo razli¢ni, saj je to odvisno od dejavnosti
organizacije. Vire lahko najbolj grobo razdelimo na zunanje in interne. Zunanji viri so
lahko razli¢ne podatkovne baze, ki nastajajo izven organizacije in se prenasajo/vnasajo v
interne sisteme organizacije preko razli¢nih kanalov, uporabljajo se za razli¢ne namene in
v razli¢nih okoljih. Enako velja za interne vire podatkov, le s to razliko, da se zajemajo
interno preko normalnega delovanja organizacije (Tegeltija, 2008, str. 21-22).

1.5.2 Opredelitev kakovosti podatkov in informacij

Kakovost podatkov je gotovo ena od kategorij, ki je pomembna v vseh informacijskih
sistemih. Kakovost informacij neposredno vpliva na u¢inkovitost in uspesnost poslovnih
procesov, ima veliko vlogo pri zagotavljanju zadovoljstva uporabnikov in je osnova za
sprejemanje pravih poslovnih odlocitev ob pravem casu (Kink, 2004, str. 61).
Informacijska tehnologija zajema podro¢ja zajemanja, obdelovanja, shranjevanja in
prenasanja vseh vrst informacij. Pri doseganju zadovoljstva strank ima kakovost podatkov
pomembno vlogo, ki neposredno vpliva tudi na u¢inkovitost poslovnih procesov. Kakovost
informacij je tako konsistentno zadovoljevanje informacijskih potreb analitikov in strank
(English, 1999, str. 24).

English (1999) kakovost podatkov lo¢i na naravno (angl. inherent) in stvarno (angl.
pragmatic) kakovost. Pod naravno kakovost spada pravilnost in natanénost podatkov. Pod
stvarno kakovost pa Stejemo vrednost informacije, ki jo imajo natan¢ni podatki v podpori
uporabnikom pri sprejemanju poslovnih odloc¢itev. Podatki, ki uporabnikom ne pomagajo
pri doseganju ciljev, nimajo kakovosti, ne glede na to, koliko to¢ni so (English, 1999).

Lastnosti, ki opredeljujejo kakovost podatkov, so naslednje (Eckerson, 2002):

— tocnost (ali podatki predstavljajo realne ali preverljive vire),

— integriteta (ali so podatki in povezave med entitetami in atributi skladni),

— skladnost (ali so elementi podatkov skladno definirani in razumljeni),

— popolnost (ali so prisotni vsi podatki),

— veljavnost (ali so vrednosti podatkov v skladu z zalogami vrednosti, ki jih definirajo
poslovni uporabniki),

— pravocasnost (ali so podatki na voljo, ko jih potrebujejo),

— dosegljivost (ali so podatki dostopni, razumljivi in uporabni).

Tocnost, integriteta, skladnost, popolnost in veljavnost se nanasajo na vsebino in strukturo
podatkov in pokrivajo vecino lastnosti, ki jih lahko pripiSemo slabim podatkom, kot so
napake pri vnosu bodisi zaposlenih, strank ali poslovnih partnerjev, napac¢na poslovna
pravila zaradi implementacije sprememb poslovnih pravil v operativnih sistemih,
podvojeni podatki, manjkajoc¢e in napacne vrednosti. PravoCasnost in dosegljivost pa se
nanaSata na uporabnost in koristnost podatkov, ki ju najbolje lahko doloci intervju z
uporabniki, pregledom in analizo poslovnih pravil.
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Poslovanje banke je kompleksno in posega na veC podrocij (poslovanje s podjetji,
poslovanje s prebivalstvom, borzno posredovanje, zavarovalniski produkti, itd), posledi¢no
nastajajo velike koli¢ine podatkov, ki se obdelujejo z razli¢nimi informacijskimi sistemi, ki
zagotavljajo podporo poslovanju za posamezno podro¢je. Povezovanje podatkov iz
razli¢nih informacijskih sistemov je kompleksno opravilo, ki ima svoje pomanjkljivosti z
vidika zagotavljanja enotnosti in kakovosti obdelanih podatkov. Problemi s kakovostjo
podatkov se reSujejo na razlicne nacine, kot so: prilagoditve programov, izdelava
parcialnih in zacasnih resSitev, neupostevanje nekakovostnih podatkov v porocilih in drugi.
Omenjeni nacini reSevanja problema s kakovostjo podatkov pa ne ponujajo neke celovite
resitve, ki bi omogocala integracijo podatkov in njihovo precisc¢evanje pred postopkom
priprave porocil. Kot posledica parcialnih reSitev se izpostavlja dolo¢ena mera tveganja pri
sprejemanju odlocitev, saj je kakovost podatkov v dolo¢enih primerih lahko vprasljiva.

2 INFORMACIJSKA INFRASTRUKTURA IN POSLOVNA
INTELIGENCA

2.1 Informacijska infrastruktura

Informacijska infrastruktura je danes Ze zelo razvita, cene strojne racunalniske opreme so
se toliko znizale, da so organizacije Ze dokaj dobro opremljene. Na prakticno vsakem
delovnem mestu intelektualnega delavca se nahaja solidno opremljen racunalnik, ki je
povezan v lokalno omrezje in preko Sirokopasovne povezave na internet. Sistemska
programska oprema je na zadovoljivi ravni, saj si lahko Ze manjSe organizacije privosc¢ijo
strezniSko infrastrukturo, na kateri imajo lahko zmogljiv sistem za upravljanje s podatki.
Na podrocju operativne programske opreme je bil v zadnjih letih narejen precejSen korak
naprej, skoraj ni podjetja, ki ne bi imelo racunalniS8ko podprtih operativnih postopkov.
Vendar pa velja opozoriti, da organiziranost dela in izkori§¢enost opreme Se ni optimalna.
Pogosto je oprema slabo povezana, konfigurirana in moZznosti programske opreme se ne
izrabljajo v njeni popolnosti.

V obravnavani banki je postavljena ustrezna informacijska infrastruktura (strezniSka
arhitektura, komunikacijska infrastruktura, licen¢na programska oprema in drugo), saj je le
ta potrebna z vidika zagotavljanja nemotenega poslovanja banke. Za potrebe uvedbe
analiti¢nih tehnologij oziroma poslovne inteligence je potrebno z vidika informacijske
infrastrukture vzpostaviti centralno podatkovno skladis¢e in podrocna podatkovna
skladis¢a v povezavi z ETL orodji. Banka poseduje ustrezen kader, ki lahko vzpostavi
omenjen manjkajoci del informacijske infrastrukture, vendar je ta trenutno polno zaseden s
podporo teko¢emu poslovanju.

2.1.1 Podatkovno skladiSce

V zadnjih desetih letih se je ob silovitem razvoju informacijske tehnologije spremenil tudi
pogled na informacije. Medtem ko so bili informacijski sistemi prejSnjega desetletja Se v
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glavnem sestavljeni iz med seboj ve¢inoma nepovezanih ra¢unalniskih aplikacij, ki so bile
vsaka zase namenjena le ozkemu podrocju dela v podjetju, se je v zadnjih letih pri kon¢nih
uporabnikih, zlasti na strateSkem nivoju, pojavila potreba po Sirokem vpogledu v
informacije. Uprava, nadzorni sveti in vsi tisti, ki v poslovnem procesu sprejemajo kriticne
odlocitve, potrebujejo v procesu analize natan¢no in Siroko informacijsko podporo, kjer so
zbrani koristni podatki iz vseh dostopnih podatkovnih zbirk. Prikaz podatkov mora biti
enostaven in pregleden, uporabniki pa morajo imeti moznost delati tudi lastne poizvedbe,
da lahko dobijo zelene informacije. Za analizo in proucevanje dobiCkonosnosti trgov in
produktov, za proucevanje stroSkov in dobickov vodstva podjetij potrebujejo vedno vec
informacij. Vse te informacije se Ze nahajajo v podjetju, le povezane niso med seboj. In
bistvo podatkovnih skladis¢ (angl. data warehouse) je ravno to — hranjenje med seboj
povezanih poslovnih informacij, ki se uporabljajo pri sprejemanju poslovnih odlocitev
(Podatkovna skladisga: Zelite prehiteti konkurenco in povedati dobicek?).

Nova generacija informacijskih sistemov s poslovnega vidika zdruzuje (integrira)
podatkovne vire, hkrati pa so ti viri razprSeni s fizi¢nega in tehnoloskega vidika. Skladisce
podatkov je arhitekturna struktura, ki omogoca tak$no integracijo razprSenih podatkovnih
virov, zato so sistemi za podporo odlocanju, ki jih uporabljajo managerji na razli¢nih
nivojih upravljanja, danes vedinoma zgrajeni nad skladid¢i podatkov (Indihar Stemberger,
Jakli¢, Groznik & Kovaci¢, 2001). Z izdelavo podatkovnega skladis¢a je omogoceno
zdruzevanje razli¢nih podatkovnih virov na enem mestu.

Za kvalitetne analize in prave odlocitve potrebujemo veliko Stevilo podatkov iz razli¢nih
operativnih podatkovnih virov. TaksSne podatke je potrebno predhodno integrirati in
precistiti (odpraviti podvajanja, poenotiti obliko in podobno). Tako integrirani in prec¢isceni
podatki predstavljajo podatkovno skladis¢e (Inmon, 1993, str. 29).

Inmon (1993) podatkovno skladiS¢e definira kot podatkovni vir, ki je:

— integriran — vsebuje podatke o vseh vidikih dejavnosti organizacije,

— organiziran po poslovnih podro¢jih, to je okrog glavnih entitet podjetja,

— vsebuje zgodovinske podatke, ki so pomembni za poslovne analize, zato ima skladisce
tudi ¢asovno dimenzijo (podatki so to¢ni glede na Casovni trenutek, zato po navadi
vsebujejo zaznamek Casa),

— nespremenljiv (podatkov v glavnem ne posodabljamo),

— vsebuje detajlne (podrobne) in sumarne (zbirne) podatke.

Podatkovno skladis¢e je torej namenjeno podpori odloCanju. Struktura podatkovnih
skladiS¢ mora biti prilagojena optimalnemu izvajanju poizvedb, kar doseZzemo z
uglaSevanjem celotnega sistema in zagotavljanja sprejemljivih odzivnih ¢asov. Sistem
mora izpolnjevati zahteve dosegljivosti, razpolozljivosti, stabilnosti in hitrosti. Sprotno
osvezevanje informacij bistveno skrajSa Cas, ki pretece od nekega kriti¢nega dogodka pa
do trenutka, ko je o tem obveScena odgovorna oseba. Koncept podatkovnega skladiSca

10



zagotavlja banki en sam vir podatkov o vseh poslovnih dogodkih v banki, ki je prilagojen
za vse oblike in nacine analiziranja podatkov ter porocanja. V podatkovnih skladiscih je
shranjena tudi zgodovina operativnih oziroma transakcijskih podatkov, kar omogoca
ucinkovite poslovne analize in napovedovanje trendov. Z velikim obsegom zgodovinskih
podatkov je zagotovljena osnova za take analize. Podatkovno skladis¢e banke izkoris¢ajo
predvsem za poro¢anje (na primer Basel Il), upravljanje s tveganji, interni kontroling in
spremljanje dobitkonosnosti ter ne nazadnje celostno analizo stranke. Stevilna orodja za
uporabo podatkovnih skladisS¢ omogocajo nov, boljsi pogled na podatke. Moderna orodja
omogocajo raziskovanje podatkov (rudarjenje), interaktivne tabele omogocajo poglede na
globalni ravni in drobljenje (angl. drill-down) v podrobnost podatkov (Kimball, 1998, str.
10).

Okolje podatkovnega skladisca sestavljajo Stiri jasno doloene komponente, ki so
prikazane na Sliki 1. Vsaka izmed teh komponent ima svojo vlogo. Za uspesno izvedbo
podatkovnega skladi§¢a je potrebno poznati pomen vsake komponente, saj lahko
nepoznavanje in mesanje vlog vodi do neuspesnega projekta (Kimball & Ross, 2002).

Slika 1: Osnovni elementi podatkovnega skladisca

Transakcijski Podrodje priprave Podrocje predstavitve Orodja za dostop do
izverni sistemi podatkov podatkov podatkov
Storitve:
-— Giscenje, ZdruZevane, Podroéno skladisce #1 , ,
WL\ sta_ndardtz‘acug ) ===\ detani in sumami podatki, T Ad-hoc poizvedbena orodja
— V/| Priagajanie dmerci vezani na posamezno
NI DOSTOPA ZA podroje Orodja za pripravo porogil
POIZVEDBE
— UPORABNIKOV { ~ Analiticna orodja
—I__I N Prilagojena
M"ﬁ/ Podatkovni viri: dejstvain Modeliranje:
et Tekstovne datoteke in dimenzije Napovedovanje
relacijske tabele —~— — Ocenjevanje
- Podatkovno rudarjenje
- N{ Procesiranie: Y Podrotno skladiéce #2 /LW
Zlotevane A Urejanje in sekvanéno (podobna zgradba) \I_L
~—— procesiranje

Vir: R. Kimball in M. Ross, The data warehouse toolkit, 2002.

2.1.2 Podrocno podatkovno skladisce

Zaradi velike koli¢ine podatkov in njihove Se vedno precej zapletene strukture je skladiSce
za neposredno uporabo analitikov manj primerno. Podro¢no podatkovno skladisée (angl.
Data Mart) je podatkovni vir prirejen za uporabo v sistemih za podporo odlo¢anju za
posamezna poslovna podrocja (finance, prodaja, trzenje). Oddelki so potemtakem
»lastniki« podro¢nih podatkovnih skladiS¢ in jih povsem nadzorujejo. Edini legitimni vir
podatkov za podro¢no podatkovno skladisce je podatkovno skladisce, saj so podatki tam Ze
integrirani in preciS¢eni. Je torej podmnozica skladis¢a podatkov, vendar so podatki
nekoliko prirejeni; ker poslovni analitiki pogosto dostopajo neposredno do podro¢nega
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podatkovnega skladiS¢a, mora imeti strukturo, enostavno za razumevanje, praviloma so
podatki organizirani vecdimenzionalno, kar omogocCa poljubne poglede na podatke.
Vsebovati morajo ze izraCunane sumarne podatke, kar omogoca hitrejSe poizvedovanje
(Jakli¢, 2002 str. 20).

Za potrebe izvajanja zahtevnejSih analiz in priprave porocil bi bilo z vidika razbremenitve
relacijskih podatkovnih baz smiselno postaviti podro¢na podatkovna skladis¢a. Podro¢na
podatkovna skladi§¢a so lahko namenjena shranjevanju zgodovinskih podatkov, ki so
potrebni pri izvajanju analiz za preteklo obdobje. Podro¢na podatkovna skladisa bi
postavili glede na posamezno poslovno podrocje, saj bi na ta nacin bilo manj pre¢is¢evanja
podatkov, ker se znotraj posameznega podrocja uporablja skupen informacijski sistem.
Poleg tega lahko podro¢no podatkovno skladis¢e sluzi za pripravo porocil podro¢nim
vodjem.

2.2 Poslovna inteligenca

Vsako podjetje se mora vprasati, koliko Casa porabi za pripravo podatkov, koliko za
izdelavo analiz in koliko za prenos pomembnih informacij do klju¢nih zaposlenih znotraj
podjetja, ki imajo pravico odlocati in sprejemati pomembnejSe poslovne odlocitve.
Casovne zamude pri pripravljanju in prilagajanju potrebnih informacij za sprejemanje
odlocitev so lahko za organizacije tvegane, saj se danes poslovne odloCitve ne sprejemajo
ve¢ na kvartalnih, mese¢nih nivojih, ampak je potreba po analizi prisla na dnevni, ponekod
celo na urni nivo. V takem poslovnem okolju je Cas vse bolj pomemben. Sprejemanje
poslovnih odlocitev zahteva visoko kakovostne in jasno opredeljene informacije, ki jih
uporabniki morajo imeti na voljo v €asu, ko sprejemajo poslovne odlocitve. Take vrste
informacij pomagajo reSevati probleme, na drugi strani pa prinaSajo prednosti in nove
priloZnosti (McKnight, 2006).

Z izrazom poslovna inteligenca (angl. business intelligence) razumemo (Inmon, Imhoff &
Sousa, 1996; v Jakli¢, 2002) vse sisteme, ki omogocajo uporabnikom analizo podatkov z
namenom razumevanja delovanja organizacije in posledic sprejetih odlocitev. Je
ve¢dimenzionalen koncept, katerega osnovne znacilnosti in prednosti so hitrejSe
sprejemanje boljsih poslovnih odlocitev, spreminjanje podatkov v informacije in podpora
racionalnim odlo¢itvam managementa na razli¢nih nivojih. Eden izmed glavnih ciljev
poslovne inteligence je omogocanje poslovnih odlocitev, ki podjetju zagotavljajo
nemoteno in ucinkovito delovanje, hkrati pa mu prinasajo konkuren¢no prednost.
Odlocitve na podlagi izkuSenj, informacij, poslovnih nacrtov in strategij pa tako
sprejemajo vodilni, srednji in niZji management. Torej glavni namen poslovne inteligence
opredelimo kot preoblikovanje podatkov v informacije ter nato v poslovno korist (dobicek,
konkuren¢no prednost) organizacije (Loving, 2003).

V vecini primerov gre za elemente sistemov za podporo managementu na razli¢nih nivojih.
Razvoj poslovne inteligence je tesno povezan z informacijsko demokratizacijo, Ki
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omogoca cedalje ve¢jemu Stevilu uporabnikom moznost dostopa do podatkov in njihovo
analizo. Po drugi strani pa tudi pri strateSkih odlocCitvah vse pogosteje ne zadosca le presoja
na podlagi izkuSenj, temve¢ je za doseganje konkurenénih prednosti nujna analiza velikih
kolicin podatkov, kar je postalo mogoce z razvojem zmogljive strojne in programske
racunalniske opreme, nastankom sodobnih integriranih podatkovnih virov, na primer
podatkovnih skladis¢, in navsezadnje z dovolj velikimi koli¢inami zbranih podatkov v
digitalni obliki (Jakli¢, 2002, str. 177-178).

Najpogostejsi nain implementacije projekta poslovne inteligence je izgradnja
podatkovnega skladiS¢a in sistema za podporo odlocanju. Podatke iz razli¢nih operativnih
sistemov in eksterne podatke polnimo v podatkovno skladisée skozi ETL' (angl. Extract
Transform Load) postopke. Podatkovno skladis¢e je optimizirano za poizvedbe, podatki v
njem so integrirani, vsebuje pa tudi zgodovinske podatke. Pre¢is¢eni podatki shranjeni v
podatkovnem skladis¢u nato sluzijo kot vir za razlicne obdelave v obmocju poslovne
inteligence, ki podatke obdela na nacin, ki je razumljiv za poslovno odlo¢anje. Glavne
sestavine sodobno zasnovanega poslovno inteligenénega sistema prikazuje Slika 2.

Slika 2: Sodobno zasnovan poslovno inteligencni sistem
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Vir: A. Flis, Uporaba tehnologije OLAP pri analizi poslovanja povezanih gospodarskih druzb, 2007.

Informacijska tehnologija za poslovno inteligenco ponuja danes raznolike moZnosti: od
orodij za poizvedovanje po podatkovnih virih, orodij za sprotno analiticno obdelavo
podatkov do orodij za rudarjenje v podatkih in specialnih orodij za analizo (Jakli¢, 2002,
str. 177-178).

YETL je proces prenosa podatkov v podatkovno skladisce, kjer se s pomoc¢jo posebnih orodij podatki iz
zunanjih virov pripravijo v obliko, primerno za podatkovno skladisce.
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2.2.1 Sprotna analiticna obdelava podatkov

V preteklosti so ljudje pri analiziranju poslovnih podatkov uporabljali preglednice in
relacijske baze. Zaradi pomanjkljivosti, ki so jih ti koncepti kazali pri analizi
kompleksnejsih poslovnih problemov, so se razvile t.i. vrtilne tabele (angl. pivot tables), ki
so ze omogocale ve¢dimenzionalni pogled na podatke. Razvoj je Sel v tej smeri dalje in
razvila se je tehnologija OLAP, ki omogoca neposreden (angl. On-Line) dostop do
podatkovnih virov in izdelavo »poljubnih« pogledov na podatke. Le-ta je bila zasnovana za
ljudi, ki zelijo iz svojih orodij ob analiziranju nekega problema iztisniti ve¢. S pomocjo
analiz OLAP lahko uporabniki v poslovnih podatkih hitreje najdejo doloCene skrite
informacije, do katerih je z obic¢ajnimi poizvedbami precej tezje priti.

Jakli¢ navaja (2002, str. 179), da je z uporabo orodij OLAP managerjem omogoceno:

— da si sami na enostaven nacin pripravijo pogled na podatke, kot ga za dano odlo¢itveno
situacijo potrebujejo ter

— da z enostavnim spreminjanjem pogleda na podatke ugotavljajo, kateri podatki so
zanimivi in relevantni za sprejemanje poslovnih odloditev.

Pravzaprav gre le za to, da na en podatkovni vir gledamo iz razli¢nih zornih kotov, cemur
bi lahko rekli kompleksno vecdimenzionalno analiziranje. OLAP torej zagotavlja
predvsem veliko prilagodljivost in samostojnost pri dostopu do podatkov, vendar je
izjemno pomemben predpogoj ustrezno pripravljen podatkovni vir in enostavna uporaba
orodij (Jakli¢, 2002, str. 179).

Vecdimenzionalna kocka je osnovna podatkovna struktura v vec¢dimenzionalnem sistemu
in predstavlja bistvo tehnologije OLAP. Predstavlja mnozico podatkov, ki so shranjeni na
ve¢dimenzionalen nacin. Sestavljena je iz dimenzij in meritev, dimenzije predstavljajo
kategorijo po katerih analiziramo podatke, meritve pa predstavljajo vrednost ali velikost
podatka, ki ga analiziramo. Na Sliki 3 je prikazan primer tridimenzionalne kocke, ki
prikazuje prodajo glede na kraj, proizvod in ¢as. Vsaka celica kocke je na preseku
koordinat, katere dolocajo stranice kocke. Celice kocke so mere poslovanja glede na
dimenzije. Mera vrednosti prodaje za neko kombinacijo dimenzij je v tem primeru Kkraj,
proizvod in Cas. Na primer, svetleje obarvana celica je vrednost prodaje ¢eSenj v Ljubljani
v Cetrtem Cetrtletju.
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Slika 3: Primer vecdimenzionalne kocke
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Vir: M. Indihar Stemberger, Informatizacija managementa odnosov z odjemalci, 2010.

Uporaba tehnologije OLAP je mozna prakticno na vseh poslovnih podroc¢jih. Taksna
celostna uporaba je celo priporocljiva, ¢rpanje podatkov iz istih podatkovnih virov
omogoc¢a vsem poslovnim enotam v podjetju priti do doloCenih zakljuckov na podlagi
sorodnih analiz. Le na ta nacin bo zagotovljena istovetnost pridobljenih informaci v
podjetju. Orodja OLAP lahko tako uporabimo pri prodajni in trZni analizi, pri sprejemanju
proracuna in planiranju, pri finanénem poroc€anju in usklajevanju, pri analizi kakovosti in
podobno.

Jakli¢ opozarja (2002, str. 180), da je ze v zacetku razvoja OLAP bilo ugotovljeno, da
skupni podatkovni viri za operativne potrebe, ki jih za razliko od OLAP imenujemo
sprotna transakcijska obdelava podatkov (angl. On-line transaction processing — OLTP),
niso ustrezni zaradi razli¢nih razlogov:

— znacilnosti obremenitev sistemov so bistveno drugacne,

— podatkovni model je v operativnih sistemih bistveno prezapleten, da bi lahko tak
podatkovni vir uporabniki uporabljali samostojno,

— podatki niso integrirani v razli¢nih operativnih podatkovnih virih in drugo.

Iz povedanega je ocitno, da je najprimernejSi podatkovni vir za OLAP podro¢no
podatkovno skladisCe, saj vsebuje integrirane podatke, podatkovni model pa je prilagojen
potrebam analitika in praviloma vefdimenzionalen ter s tem preprost za razumevanje.
Redkeje se orodja OLAP uporabljajo neposredno nad podatkovnim skladis¢em, predvsem
zaradi zapletenosti modela in velike koli¢ine podatkov, ki ne omogoca ucinkovitega dela.

15



Vecdimenzionalni pogled na podatke, ki ga omogocajo orodja OLAP, lahko zagotovimo
na razli¢ne nacine, najpogosteje pa sreCamo (Jakli¢, 2002, str. 180-181):

— ROLAP ali relacijski OLAP, kjer so sistemi za upravljanje relacijskih baz podatkov
prilagojeni tako, da omogocajo ucinkovito delo z velikimi kolicinami podatkov, s
posebnimi orodji, ki podatke preslikajo v vecdimenzionalno kocko, pa skrijemo
zapletenost relacijskega modela,

— MOLAP ali ve¢dimenzionalni OLAP pa temelji na uporabi sistema za upravljanje
vecdimenzionalnih baz podatkov, podatki so shranjeni tako, kakor jih vidi uporabnik.

Orodja OLAP omogocajo vecdimenzionalen pogled na podatke, njihovi bistveni
znaCilnosti pa sta preprosta uporaba in prilagodljivost pogleda na podatke. Preprosta
uporaba pomeni, da lahko z nekaj kliki miSke dobimo poljuben prerez podatkov, praviloma
v obliki vrtilne tabele (Jakli¢, 2002, str. 178).

Da lahko programsko orodje uvrstimo v kategorijo orodij OLAP, mora imeti naslednje
funkcionalnosti (Lahajnar & Rozanec, 2000, str. 7):

— Veddimenzionalnost: omogocati morajo pregled razlicnih kazalnikov poslovne
uspesnosti podjetja, primerjanje podatkov s podatki iz preteklosti ali napovedanimi
podatki za prihodnost po posameznih dimenzijah in njihovih hierarhijah. Potrebna je
predhodno pripravljena podatkovna struktura, kamor se zapiSejo agregirani podatki, ki
sluZijo uporabnikom pri razli¢nih analizah.

— Hitrost, kalkulacije in vrtanje v globino: Poizvedovanje z orodji OLAP poteka
enostavno. Ni potrebno pisati zapletenih stavkov SQL, zato ga lahko izvaja vsakdo.
Uporabnik s preprostim klikom na misko odpira vedno niZje ravni doloCene kategorije
in s tem prehaja med razlicnimi hierarhijami podatkov. To storimo z vrtanjem v globino
(angl. drill-down). Odzivni ¢asi so pretezno konstantni ne glede na vrsto poizvedbe, saj
morajo slediti miselnemu procesu uporabnika. BoljSe odzivne Case se skuSa doseci z
razlicnimi metodami: vefdimenzionalne baze, predsumirane tabele, ustrezno
indeksiranje in podobno.

— Mocne analiticne sposobnosti: Orodja OLAP ne morejo ponujati samo osnovnih
matemati¢nih funkcij, kot so osnovna seStevanja in povpre¢ja po hierarhijah dimenzij,
ampak naj bi vsebovala tudi dolo¢ene naprednejSe funkcije (na primer statisti¢ne), Ki
sluZijo zapletenejSim finanénim, prodajnim in drugim analizam.

— ProZnost oziroma prilagodljivost: Je ena izmed osnovnih znacilnosti in prednosti
OLAP orodij in vkljucuje: razlicne nacine pregledovanja podatkov (grafikoni, matrike,
oblikovna raznolikost tabel), rotacijo ali kockanje (tukaj je prikaz podatkov neodvisen
od same podatkovne strukture, kar pomeni da so tabele v sami podatkovni strukturi
drugacne, kot jih vidi uporabnik s pomoc¢jo OLAP orodja), proznost definicij
(popravljanje in definiranje formul, formatiranje Stevil itd.), proznost analiz ter
prilagodljiv, intuitiven in uporabniku prijazen vmesnik (uporabniki, ki so v prvi vrsti
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managerji nimajo ¢asa za dolgotrajno uvajanje, temvec vecino svojega ¢asa namenijo
analizi in vsebini problema, ki ga morajo resiti).

— Vecuporabniski dostop: Vecina OLAP sistemov je tipa odjemalec/streznik, kar
pomeni, da do podatkov lahko dostopa ve¢ uporabnikov hkrati. Pri tem se pojavlja tudi
moznost dostopa do podatkov in opravljanja analiz preko svetovnega spleta, ker s tem
uporabniki niso ve¢ omejeni s fizicno postavitvijo svoje delovne postaje oziroma
streznika.

Tipi¢ne operacije, ki jih z orodji OLAP izvajamo nad pogledi na podatke, so (Jarke,
Lenzerini, Vassiliou & Vassiliadis, 2000):

— Zvijanje (angl. roll-up). Podatke prikazem manj podrobno.

— Vrtanje v globino (angl.drill-down). Podatke prikazemo bolj podrobno. Pogosto
uporabimo vrtanje, ko opazimo v tabeli zanimiv (na primer iztopajo¢) sumaren podatek
in nas zanima bolj podrobno, kako je do te vrednosti prislo. Ta operacija je znacilna pri
iskanju odgovora na vprasanje »Zakaj?«.

— Rezanje (angl. slice and dice). Naredimo izbor podatkov, prikazemo podkocko. Na
primer, v pogled prodaje izdelkov po regijah izberemo samo izdelke dolocene
kategorije.

— Vrtenje (angl. pivot). Obratamo pogled na podatke, na primer, pogled prodaja po
regijah spremenimo v pogled prodaja po izdelkih in nato v pogled prodaja po izdelkih
znotraj posamezne regije.

V kolikor banka vzpostavi ustrezno infrastrukturo (podatkovno skladis¢e, ETL orodja) za
potrebe uporabe OLAP orodij, bo delezna vseh prednosti (pogledi z razli¢nih dimenzij,
vrtanje v globino, in drugo), ki jih tehnologija ponuja. Z uporabo OLAP orodij bo priprava
poglobljenih analiz in poroé¢il omogoc¢ena §irsi skupini uporabnikov, saj je potrebno manj
tehni¢nega znanja v primerjavi z izvajanjem SQL poizvedb. PooblaS¢eni uporabniki bi
lahko izvajali razli¢ne analize, kot so analiza prihodkov na posamezno stranko, analiza
kupne modi strank, analiza pregledovanja strank, ki imajo bancne produkte, analiza
profitabilnosti strank, in podobno.

2.2.2 Podatkovno rudarjenje

Obstaja ve¢ definicij pojma podatkovno rudarjenje, ki je eden izmed klju¢nih clenov
poslovne inteligence. Berry in Linoff (2000) pravita, da gre za proces avtomatskega ali
polavtomatskega analiziranja velikih koli¢in podatkov, z namenom odkriti zanimive in
uporabne vzorce ter pravila. V primerjavi s poizvedbami po tradicionalnih podatkovnih
bazah ali z ve€dimenzionalnimi analizami, pri katerih so rezultati samo izvlecki ali skupki
posameznih vrednosti, je podatkovno rudarjenje namenjeno iskanju vzorcev in povzemanju
pravil, ki iz slednjih izhajajo, pri ¢emer lahko z osredotocanjem na najbolj pomembne
spremenljivke dolo¢ene analize Se pospeSi. Te vzorce in pravila lahko uporabimo za
sprejemanje odlocitev in napovedovanje posledic teh odlocitev. Med tehnike, ki se v
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razlicnih kombinacijah uporabljajo pri podatkovnem rudarjenju, spadajo asociacije,
sekvence, klasifikacije, razvrScanje, napovedovanje, pri ¢emer orodja, ki uporabo teh
tehnik omogocajo, temeljijo bodisi na preprostejSih analiticnih metodah, kot so
vizualizacija podatkov, odloCitvena drevesa, na kompleksnih nevronskih mrezah ali
genetskih algoritmih (Kimball, 2002, str. 397).

Rudarjenje je izredno zmogljiva tehnologija, ¢e ga uporabimo pravilno in ¢e imamo dovolj
kakovostnih podatkov o strankah (Jakli¢, 2002, str. 185—-186). Na poslovnem podrocju se
je rudarjenje najbolj uveljavilo na podro¢ju trzenja, kjer je postalo zanimivo zaradi bolj
poudarjene usmeritve k posameznemu kupcu in na podro¢ju financ, banc¢niStva ter
zavarovalniStva. Uporabljamo ga za razvrScanje kupcev v skupine, upravljanje izpada
(analizo vrnjenih izdelkov ali razveljavljenih pogodb), ugotavljanje kreditne zmoznosti,
odkrivanje goljufij s kreditnimi karticami, analize zavarovalnih tveganj in na Stevilnih
drugih podro¢jih. Banka obravnava svoje stranke kot individualne racune, za katere lahko
zbira podatke za kopanje iz povprecja stanj, limitov, Stevila in zneskov transakcij. Ali naj
vsakega uporabnika dolo¢i kot posameznika, ki ima en ali ve¢ racunov, kreditno kartico,
posojilo ali hipoteko in druge ban¢ne produkte? Ali pa naj bo uporabnik gospodinjstvo, ki
ga sestavlja eden ali veC odraslih in nekaj otrok, ki uporabljajo Se bolj pisano paleto
ban¢nih storitev. Podatke za vse te storitve bi torej morali zdruziti v en zapis, ki bi zajel
celotno gospodinjstvo. Ne nazadnje je uporabnika mogoce dolociti tudi po posameznih
transakcijah. Pri odkrivanju goljufij s kreditno kartico je zaZeleno, da bi odkrili moZnost
goljufanja, Se preden je transakcija potrjena in placilo sprejeto. OdlocCitev, kaj bo banka
uporabila za doloCanje uporabnika pri kopanju po podatkih, je moc¢no odvisna od
vprasanja, na katero zeli odgovore in katerega bi morali postaviti vnovi¢ za vsako kopanje
po podatkih. Namen podatkovnega rudarjenja je, da na podlagi analiz preteklih dogodkov
oblikujemo model obnaSanja v prihodnosti (Van Midden, 2001).

Jakli¢ (2002, str. 186) navaja, da se rudarjenje najpogosteje uporablja na podroc¢ju trZzenja
Za.

— neposredno trZenje, na primer ponudbe posiljamo kupcem, od katerih z vecjo
verjetnostjo pricakujemo odziv,

— izdelavo profilov kupcev — ugotavljamo vzorec obnasanja kupca, na podlagi le-tega pa
lahko ustrezno prilagodimo ponudbo,

— segmentacijo — dolocanje skupin kupcev z enakimi znacilnostmi (vzorcem obnaSanja),

— iskanje povezav med prodajo izdelkov (analiza nakupne koSarice, angl. market basket
analysis), kar lahko uporabimo na primer za ustrezno razporeditev izdelkov na policah,

— aktiviranje kupca,

— navzkriznem trzenju, to je stimulacija nakupa drugih izdelkov istega podjetja (angl.
cross-selling) oziroma ve¢ istih izdelkov (angl. up-selling), kar lahko nadomesca
pridobivanje novih kupcev,

— obdrzanje kupca, kar je bistveno ceneje od pridobivanja novega kupca.
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2.2.3 Nadzorne plosce

Sistem nadzornih ploS¢ je upravljalski informacijski sistem, ki je zgrajen na poslovni
inteligenci in infrastrukturi zdruzevanja podatkov (Eckerson, 2006). Omogoca merjenje,
nadzorovanje in upravljanje klju¢nih aktivnosti in procesov v podjetju, s katerimi skuSamo
doseci zastavljene cilje in na ta nacin uresniciti strategijo podjetja (IBM, 2009). V podjetju
si pri doseganju zastavljenih ciljev lahko pomagamo s sistemom nadzornih plos¢. Z
vpeljavo sistema nadzornih ploS¢ skusajo podjetja doseci, da zaposleni razumejo razlicne
vrednosti kazalnikov, ki so za podjetje zelo pomembni. Na ta nadin lahko sprejemajo
odlocitve, na podlagi katerih vodijo podjetje po zacrtani poti do izpolnitve zastavljenih
ciljev. Slika 4 prikazuje primer nadzorne plosce (Cousins, 2007).

Sistem nadzornih plo$¢ omogoca uporabnikom (Bati¢ Radojevi¢, 2008, str. 14):

— nadzorovati kriticne poslovne procese in aktivnosti z uporabo opozorilnih znakov
oziroma opozorilnih lu¢k na vseh kazalnikih, kjer vrednosti odstopajo od nacrtovanih.
Na ta nacin sistem nadzornih plo$¢ opozori uporabnika o nastalem problemu, uporabnik
lahko nato ustrezno ukrepa,

— analizirati izvor problema s pomocjo analiziranja pravocasnih in to¢nih informacij z ve¢
zornih kotov in z razli¢no stopnjo podrobnosti,

— voditi ljudi in upravljati s procesi ter tako izboljSati odlo¢anje, optimizirati zmogljivosti
in usmerjati organizacijo v pravo smer.

Slika 4: Primer nadzorne plosce
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Vir: M. Gradisar, Upravljanje sistemov poslovne inteligence in upravljanje z znanjem, b.l.
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Glede na to, kako sistem nadzornih plosS¢ prikazuje podatke, lahko reCemo, da omogoca
uporabnikom navigacijo skozi tri informacijske plasti oziroma jim omogocCa razlicne
poglede na informacije:

— zgoscen graficni pogled,
— vecédimenzionalen pogled,
— podroben oziroma operativen pogled.

Sistem nadzornih ploS¢ uporabnikom dostavlja informacije iz tistih plasti, iz katerih jih
uporabniki potrebujejo. Uporabnikom omogoca dostop do katerega koli od teh treh
nivojev. Tak nivojski dostop ponuja uporabniku samopostrezni servis za dostop do zelenih
informacij in sledi naravnemu zaporedju, po katerem uporabnik Zzeli obravnavati
informacijo: nadziranje, analiziranje in pregledovanje. Uporabniki najprej Zzelijo
nadzorovati, ali je pri nekaterih meritvah prislo do odstopanja od znacilne vrednosti, nato
razisc¢ejo in analizirajo informacije le pri meritvah, pri katerih je odstopanje prisotno, in
nazadnje pregledajo Se podrobna porocila, preden ukrepajo. Vecina uporabnikov zacne s
pregledovanjem zgoS¢enih podatkov v grafi¢ni obliki in nato nadaljujejo z vrtanjem v
globino, dokler ne pridejo do prikaza podatkov glede na razlicne dimenzije
(vecdimenzionalen prikaz podatkov) oziroma do transakcijskih podatkov. Vsaka nadaljnja
plast omogoc¢a bolj podroben prikaz, razlicne poglede in perspektive na podatke, ki
omogocajo uporabniku bolje razumeti problem in dolociti potrebne korake pri njegovem
reSevanju. Sistem nadzornih ploS¢ omogoca uporabniku, da odstranjuje plast za plastjo
informacij, dokler ne pride do vzroka problema. Slika 5 prikazuje informacijske plasti
sistema nadzornih plos¢ (Eckerson, 2006).
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Slika 5. Informacijske plasti sistema nadzornih plos¢

¥
W,

Uporaiiﬁik

zgoséen grafiéni pogled
Namen: nadzorovati kljuéne meritve performans
Prikaz: praficni kazalniki, Stevilke, tekst
Tehnologija: nadzorne plogte (dashboards), sistem kazalnikov
(scorecards), portali

]

vefdimenzionalen pogled
ﬁ Namen: Raziskovati informacijo po razli¢nih dimenzijah
-

Zgornja
plast

Prikaz: interaktivni grafi in tabele
Tehnologija: OLAP, interaktivni izpisi

L]

podroben oz.operativen pogled
E Namen: pregledovanje podatkov pred ukrepanjem
- Prikaz: tabela ali porodilo prikazano v lofenem oknu
B4 Tehnologija: operativna poroéila, poizvedbe po podatkovnem
skladi3éu

Srednja

Spodnja

Vir: W.W. Eckerson, Performance Dashboards — Measuring, Monitoring, and Managing Your Business,
2006.

3 MANAGEMENT ODNOSOV Z ODJEMALCI

3.1 Opredelitev managementa odnosov z odjemalci

Management odnosov z odjemalci — CRM je poslovna strategija, ki je nastala kot odgovor
na spremembe v poslovnem okolju in s tem na nastalo potrebo po bolj celovitem in
nacrtnem spoznavanju stranke. Njeno poznavanje nam omogoca graditi dolgoro¢ne odnose
med organizacijo in strankami, temeljeCe na zaupanju in obojestranskih koristi (Kovacic,
Jakli¢, Indihar Stemberger & Groznik, 2004, str. 283). CRM pomeni usmerjenost na
stranke, vzpostavljanje, vzdrzevanje, ohranjanje ter izboljSevanje odnosov z njimi. Gre za
tako poslovno usmeritev podjetja oziroma nacin razmisljanja, ki postavlja v srediSce
stranko (Jakli¢, 2002, str. 185-186).

3.2 Pomen poslovnega odnosa med banko in stranko

V bancni panogi so v zadnjem Casu prisotni trendi, kot so liberalizacija, deregulacija,
zakonske zahteve (na primer uvedba evra, Basel 2 in drugo) in napredek v informacijski
tehnologiji, ki je v veliki meri spremenil finan¢no okolje. Vedno vecja konkurenca sili tudi
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banke v ponovno presojo svojega konkuren¢nega polozaja. V splosnem pregledu Boot (v
Prasnikar & Cirman, 2007) poudari, da banke ponovno odkrivajo banc¢nistvo odnosov
(angl. Relationship banking) kot temelj konkuren¢ne prednosti. Boot ugotavlja, da se
morajo banke premisljeno odzvati in povecati vlaganje v odnose s svojimi komitenti in se s
tem povrniti k svojemu prvotnemu poslanstvu (Prasnikar & Cirman, 2007).

Pretekle poslovne modele na podro¢ju poslovanja s prebivalstvom, ko so bile banke
izklju¢no produktno orientirane in so v odnosu do lastnih strank zivele v nekakS$nem
informacijskem vakuumu, zamenjujejo stranki prijaznejSi modeli, ki sledijo njenim
potrebam in skrbijo za njeno zadovoljstvo. Banke se vsak dan bolj usmerjajo v zaznavanje,
razumevanje in zadovoljevanje potreb svojih strank, pri tem pa postavljajo stranke v
sredi$¢e financnih storitev. Usmerjenost k strankam je v tak$ni ali drugacni obliki postala
del strateskih usmeritev vecine poslovnih bank. Dejstvo je, da se vecina strank danes lahko
seznani s konkuren¢no ponudbo banénih storitev iz domacega fotelja in ima v
zadovoljevanju svojih finan¢nih potreb moznost izbire med Stevilnimi bankami in v
kolikor ni zadovoljna z eno banko, se lahko odlo¢i za prestop v drugo.

Hkrati v interaktivni dobi stranke niso ve¢ le pasivne tar¢e banénih sporocil, saj imajo na
voljo Stevilne nacine komunikacije, da izrazijo svoje mnenje, potrebe in Zelje. Pricakovanja
strank se zato upravi¢eno povedujejo. Zelijo si individualne in ne masovne obravnave.
Kljub temu je gojitev dobrih in prijaznih odnosov med banko in stranko izziv za vsako
banko, ki ji skrb za svoje stranke in poslovne partnerje predstavlja moZnost ustvarjanja
konkuren¢nih prednosti. Tudi banke v slovenskem prostoru se ob zaostreni konkurenci kot
posledici konsolidacije ban¢nega sektorja, vstopanja v evropske integracije in sprememb
bancne zakonodaje pricenjajo zavedati vse vecje pogajalske moci strank. Stranke postajajo
vsak dan bolj zahtevne in za banko je klju€nega pomena, kako slediti tempu nara$¢ajocih
zahtev, ¢e banki to ne uspe, tvega izgubo svojih strank. Prepoznavanje, spremljanje in
zadovoljevanje potreb ter Zelja strank omogofa banki vzpostavitev in ohranjanje
vzajemnega dolgoro¢nega odnosa, ki prinaSa tako banki kot tudi strankam korist in
zadovoljstvo. Za dosego le-tega mora banka prilagoditi celotno organizacijo, procese,
aktivnosti in ponudbo strankam.

3.3 Informacijska tehnologija in ban¢nistvo

Razvoj informacijske in komunikacijske tehnologije skupaj s spremembami v poslovnem
okolju predstavlja temeljno gonilo sprememb v nacinu poslovanja podjetij, banke pa se
nahajajo v srediS¢u vrtinca teh sprememb. Banc¢niStvo predstavlja v zgodovini
informacijske tehnologije eno gonilnih sil razvoja. To vlogo je prevzelo v Sestdesetih letih
prejSnjega stoletja, ko je v ZDA ponarejanje ¢ekov naravnost zacvetelo. Obstojeci
mehanizmi ro¢nega in pol-avtomatiziranega preverjanja niso bili kos velikemu Stevilu
transakcij in zapletenim postopkom knjizenja. Informacijska tehnologija in ban¢nistvo sta
od takrat nelocCljiva partnerja. Res je, da banke zaradi svojega poslanstva, ki na prvo mesto
postavlja ugled in zanesljivost, v glavnem ne uvajajo povsem svezih in nepreizkuSenih
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tehnologij. Ob tem pa je morda prav ban¢niStvo tista panoga, kjer se je poslovanje z
uvajanjem informacijske tehnologije najbolj spremenilo (Bencina, 2005, str. 3). Poslovne
banke se vse pogosteje srecujejo z vse vecjimi zahtevami po raznovrstnih podatkih o
ban¢nih poslih. Na eni strani to od njih zahteva poslovni proces, na drugi strani pa
centralna banka kot institucija nadzora. Tako vodstvo kot dolga vrsta analitikov v bankah,
zelijo globlji vpogled v samo strukturo poslov, ki presegajo ustaljene okvire racunovodskih
informacij znotraj bilance stanja izkazanega uspeha. Oboji zelijo ve¢ podatkov, kar se da
to¢nih in po mozZnostih Se za katerikoli dan (Prasnikar, 2001).

3.4 Management odnosov z odjemalci v povezavi z informacijsko
tehnologijo

Banke morajo v potrebah in Zeljah svojih strank prepoznati priloZznost za doseganje
konkuren¢ne prednosti, nikakor pa jih ne smejo ignorirati. Pri tem jim zaradi velikega
Stevila strank, ki presega zmoznosti Cloveskega spomina, lahko pomaga predvsem
tehnologija. Podatkovne zbirke omogocajo shranjevanje podatkov o individualnih strankah
v Kolektivni spomin banke in razloCevanje teh strank na podlagi Stevilnih kriterijev. V
podatkovne zbirke lahko banke z implementacijo ustreznih reSitev belezijo tudi vso
interakcijo med banko in stranko. Tehnologije masovne individualizacije omogocajo
prikrojevanje storitev in trzenjske komunikacije individualnim potrebam strank z nizkimi
stroski (Peppers & Rogers, 1997, str. 11-12).

Da banka ugodi Zeljam in potrebam svojih strank, potrebuje prave informacije. Te
informacije pridobi skozi procese zbiranja, obdelave in analiziranja podatkov, Kkar ji
omogocajo napredne informacijske tehnologije. Banka lahko neprestano pridobiva podatke
o svojih strankah, jih s pomocjo tehnologij pretvarja v informacije in iz njih ¢rpa znanje, ki
ji omogoca razumevanje in predvidevanje obnaSanja strank, zadovoljevanje njihovih
potreb in Zelja, razvijanje donosnejSih odnosov z njimi in podobno. Strukturiranje storitev,
navzkrizna prodaja ter nagrajevanje za zvestobo so le nekatere od poslovnih zahtev za
pridobivanje novih in ohranjanje obstoje¢ih strank. Tako so danes banke prisiljene
implementirati odprte poslovne modele in prilagodljive bancne procese. Za uspesno
realizacijo tega je potrebno lociti zaledni proizvodni del bancnega poslovanja od
predstavitvenega dela, ki omogoc¢a dostavo in distribucijo produktov ter storitev prek
razli¢nih prodajnih poti. Tehnologija mora banki omogociti tudi moznost prodaje ban¢nih
produktov prek drugih partnerjev in obratno, saj se globalizacija pojavlja tudi v bankah, ki
se morajo vkljucevati v globalne procese (na primer SEPA). Sodobna in razsirljiva resitev
je zasnovana na konceptu storitveno usmerjene arhitekture (angl. Service Oriented
Architecture — SOA in veckanalnosti (angl. Multichanneling — MC,) (Lavri¢, 2008, str. 18).

Zaledni CORE sistemi (na primer. za komercialno ban¢ni$tvo) morajo biti med seboj
povezani, ker le tako omogocajo izvajanje zahtevanih poslovnih procesov v banki.
Sodobna arhitektura vsebuje tudi sistem za poglobljeno analizo strank, moZnost
personifikacije sporo€il in informacij ter servisiranje prek vseh moznih kanalov. Kot
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prikazuje Slika 6 je CRM resitev tipi¢no sestavljena iz dveh delov. Prvi je operativni del,
ki podpira izvajanje CRM-ju skladnih procesov v predprodaji, prodaji in poprodaji ter
vsebuje Ze izdelano funkcionalnost za upravljanje kontaktov, upravljanje trznih akcij,
organizacijo delovnega ¢asa uporabnika, skupine in drugo. Drugi del predstavlja analiti¢ni
CRM, ki omogoca delo s segmenti, ocenjevanje strank, razne analize in optimizacijo
procesov. Trajna in zgodovinsko urejena hramba vseh za banko pomembnih podatkov je
predvidena v podatkovnem skladis¢u. Hramba vseh nestrukturiranih podatkov je
predvidena v zakonsko skladnem e-arhivu (Lavri¢, 2008, str. 18).

Slika 6: Glavne komponente v arhitekturi sodobne banke

* Uporabniki Zaposleni *
Mobilna eBanka Spletno Prodajni portal
aplikacija mesto

Vieiaralna podpora Upravijanji 2 delevnimi tokovi Vamast

CRM
Dperativri Araliticni

Bl - Paslovna inbeliganca

Zunanje storitve

S -
y

/.

Faledne sluzbe *

Vir: M. Lavri¢, Prilagodljivost procesov, 2008.

Sistem CRM omogoca oziroma informacijsko podpira poslovno strategijo, ki temelji na
upravljanju odnosov z odjemalci. To pomeni, da nudi podporo vsem procesom v banki, Ki
morajo biti prilagojeni oziroma usmerjeni k stranki. Funkcionalni sklopi, ki jih najbolj
pogosto nudijo aplikacije, so: celovit pogled na stranko (angl. Single View of Customer),
izvajanje in upravljanje marketinSkih kampanj (angl. Campaign Management), upravljanje
kontaktov (angl. Contact Management), upravljanje s sledmi in priloznostmi (angl. Lead
and Opportunity Management) ter upravljanje pritozb in reklamacij (angl. Complaint
Management) (Lavric¢, 2008, str. 19).
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3.5 Management odnosov z odjemalci v povezavi s poslovno strategijo

Tehnologija, ki podpira programsko reSitev za ucinkovito obvladovanje in upravljanje
odnosov z odjemalci, ni zadostna, saj je potrebno predhodno dolociti ustrezno strategijo
ravnanja z odjemalci in izvesti doloCene organizacijske spremembe in spremembo kulture
organizacije. Razlogi za neuspesne projekte uvedbe CRM resitev so predvsem v tem, da se
prevelik pomen daje izbiri ustrezne programske resitve in se zanemarja organizacijski del
uvedbe resitve, v katerega Stejemo tako organizacijo kot organizacijsko kulturo.

3.6 Razli¢ni vidiki managementa odnosov z odjemalci

V literaturi in tudi v slovenskem poslovnem svetu se pojavlja veliko razli¢nih opredelitev
managementa odnosov z odjemalci, pri cemer so pogosto v ospredju informatiki in trzniki.
Informatiki prikazujejo management odnosov z odjemalci predvsem kot informacijsko
podporo za poenotenje komunikacijskih poti, vecjo ucinkovitost klicnih centrov, boljse
ciljanje moZznih strank, boljsi odziv na direktno posto, boljSe upravljanje trzenjskih akcij in
podobno. Po drugi strani trzniki poudarjajo pomen zadovoljstva strank, enakovredne
menjave, dolgorocnosti sodelovanja in podobno. Pravzaprav pa zahteva management
trzenjskih odnosov spremembe na vseh podro¢jih poslovanja in predstavlja nov mozen
nacin managementa podjetja (Hvala, 2001, str. 2). Management odnosov z odjemalci torej
zahteva usmerjenost banke oziroma vseh njenih oddelkov na posamezno stranko, to je
zmoznost banke zagotavljati strankam vse, kar zahtevajo, ob vsakem c¢asu, na Zeleni nacin
in kjerkoli to zelijo.

3.7 Operativno upravljanje odnosov z odjemalci

Operativni CRM (angl. operational CRM) je avtomatizacija horizontalno integriranih
poslovnih procesov, ki vkljucujejo neposredni pristop k stranki, navzkrizno prodajo,
trzenje in podporo strankam po vecplastnih komunikacijskih kanalih. Procesi pri
upravljanju z odjemalci so osnhova za ustrezno umestitev CRM-ja in njegovih
funkcionalnosti v banko (Lavri¢, 2008). Komponente operativnega CRM avtomatizirajo
procese, povezane s stiki s stranko, ponujajo ve¢ vstopnih to¢k za komunikacijo s stranko
in zviSujejo ucinkovitost interakcij s stranko. Gre za avtomatizacijo procesa znotraj
organizacije, ki povezuje Celne vstopne tocke za stranke po ve¢, med seboj povezanih,
kanalih, kot tudi povezavo z zalednimi aplikacijami (na primer prodajnik lahko preverja
trenutno stanje zaloge ali zaposleni v kontaktnem centru za stranke lahko vidi zgodovino
vseh strankinih racunov). Sistemi operativnega CRM so namenjeni vsakodnevnemu
rednemu delu s stranko in so glavni generator podatkov. Sistem za nadzor klicnega centra
ali sistem za podporo strankam sta tipicna primera aplikacije operativnega CRM. Sistemi
operativnega CRM po navadi zahtevajo po meri narejeno povezavo z ostalimi sistemi (na
primer, sistemi za spremljanje narocil, sistemi ra¢unovodstva) (Reynolds, 2002, str. 7).
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Podatki, ki jih potrebujemo za tekoCe poslovanje, vkljuCujejo informacije pridobljene iz
vseh prodajnih kanalov in oddelkov. Prvi korak k strategiji CRM v banki je preverjanje
obstoje¢ih podatkov o svojih strankah, te interne podatke je potrebno dopolniti z drugimi
podatki iz razli¢nih zunanjih virov. V podatkovni bazi so poleg osnovnih podatkov o
imenu in priimku ter razpolozljivem dohodku stranke zbirajo tudi podatki o njenem
vedenju (kontaktni kanali, zivljenjski slog in podobno). Vse to je potrebno analizirati in
priti do izpeljanih informacij o vrednosti Zivljenjskega cikla stranke, moznem nakupnem
vedenju, pri¢akovanih storitvah in nacinih komuniciranja z banko. Rezultati teh analiz se
zapisejo v njihovo »osebno mapo«, po ¢emer se upravljanje odnosov z odjemalci loc¢i od
klasi¢nega masovnega pristopa.

Tipi¢no so izhodi iz operativnega CRM narejeni na agregiranem nivoju, ki pokazejo in
spremljajo aktivnosti, ne morejo pa razloziti vzrokov ali posledic. Na zalost se veliko CRM
inciativ kona na tem nivoju. Ceprav operativni CRM prispeva k izboljsavam v
organizaciji, sam po sebi ne izboljSuje razumevanje strank organizacije niti ne prispeva k
izboljSanju odnosa s strankami. Moznost veliko boljSega razumevanja potreb in Zelja
strank, ki je osnova za prehod iz produktno usmerjene banke v banko, usmerjeno Kk stranki,
ponuja analiticni CRM. Seveda pa ni dovolj, da banke razumejo svoje stranke —
pridobljene rezultate morajo uporabiti za boljSo komunikacijo z njimi.

3.8 Analiti¢no upravljanje odnosov z odjemalci

NajpomembnejSa korist koncepta CRM je privabljanje boljSih strank in zadrzanje
obstojecCih dobrih oziroma donosnih strank. Seveda moramo v primeru take usmeritve
podjetja stranko dobro spoznati in razumeti njeno obnasanje, kar omogoc¢ajo kakovostni
podatki o strankah in ustrezni analiticni postopki ter orodja. Analiticni CRM je torej
podrocje, kjer se organizacija ukvarja s postopki za doseganje temeljitega vpogleda v
potrebe in Zelje strank, razumevanje njihovega vedenja in predvidevanje njihovih namer
(Jakli¢, 2002, str. 185-186).

Analiti¢ni del je eden izmed delov celovitega upravljanja odnosov z odjemalci, ki omogoca
temeljit vpogled v potrebe in zZelje strank, razumevanje njihovega vedenja, napovedovanje
trendov obnaSanja, segmentacijo, analizo dobiCkonosnosti ter druge analize, vezane na
stranke in njihove produkte (Lavri¢, 2008). Naloga analiticnega CRM je analiziranje vseh
podatkov, ki jih imamo o strankah. S pridobljenimi modeli in napovedmi lahko bolje
spoznavamo stranko, ji prilagajamo storitve in izdelke ter izboljS$amo nacine poslovanja z
njo. Analiti¢ni sistemi so namenjeni analiziranju informacij o strankah, ugotavljanju
poslovne vrednosti in dobickonosnosti posamezne stranke ter izdelava razli¢nih trznih
analiz (Marolt Smid, 2002, str. 17).

Vendar namen analiticnega dela ni uporaba analiticnih tehnik, temvec reSevanje
specificnih poslovnih problemov v celovitem upravljanju odnosov s strankami. Vecino
problemov lahko resimo z razli¢nimi metodami, izbira programske opreme in metod mora
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biti taks$na, da tem zahtevam ugodi. Izbira pa je odvisna tudi od znanja zaposlenih, koli¢ine
podatkov in Cistosti podatkov ter usposobljenosti analitikov. Analiticne potrebe morajo
upoStevati spremembe v prioritetah podjetja in njegovo strategijo. Orodja za analizo
morajo biti takSna, da omogocajo hitre rezultate, da podpirajo hitre spremembe, ki se
dogajajo na trgu in pri strankah, poleg tega pa morajo preusmeriti pozornost s podrocja
»kaj se je zgodilo« tudi na podrocje »kaj se bo zgodilo« oziroma »kaj bi se zgodilo, Ce ...«
(Herschel & Radcliffe, 2003).

Analiti¢no upravljanje odnosov z odjemalci lahko imenujemo tudi strateSko upravljanje
odnosov z odjemalci ali poslovanje v ozadju (angl. front office). Analiti¢no upravljanje
odnosov z odjemalci zahteva tehnologijo za procesiranje velike koli¢ine podatkov v
ustrezne analize in prenovljene poslovne procese za izboljSanje poslovanja s strankami ter
povecanje njihove lojalnosti in dobi¢konosnosti. Slika 7 prikazuje, kako se podatki in
procesi dopolnjujejo v prid izpopolnitve poslovnih procesov. Dyche (2001) opozarja, da se
je treba zavedati, da niti podatkovno skladi$¢e niti sistemi za poslovno inteligenco niso
celovito upravljanje odnosov s strankami, ¢eprav marsikje lahko sliS§imo in preberemo
tak$§no zmotno mnenje.

Slika 7: Analiticno upravijanje odnosov z odjemalci — razumevanje stranke
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Vir: J. Dyche, The CRM Handbook: A business Guide to Customer Relationship Management, 2001.
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4 ANALIZA STANJA IN PRIPRAVLJENOSTI ZA UVEDBO
ANALITICNIH ORODIJ V BANKI

4.1 Opredelitev obravnavane banke

V magistrskem delu obravnavam banko, ki ni Zelela biti imenovana. Banka je del
mednarodne ban¢ne skupine, ki je prisotna na trgu ze vrsto let. S svojo zgodnjo ¢ezmejno
Siritvijo na trge jugovzhodne Evrope si je zagotovila prednost prvega na trgu. Polozaj
prvega lahko ohrani tako, da se pribliza svojim strankam z mocnejSim vlaganjem v
banc¢niStvo odnosov. Hkrati pa je z vidika ucinkovitosti v dolofeni meri potrebna
standardizacija proizvodov in storitev.

4.1.1 Opis banke in njenega poslovanja

Poslovni model finan¢ne skupine temelji na specializaciji za doloene segmente strank. V
skladu s poslanstvom je glavni cilj banke zadovoljiti potrebe vsake posamezne stranke v
skladu z idejo, da je celotno poslovanje lokalno, skozi neomejene ali standardizirane
produkte. Pri oblikovanju in razvoju izdelkov skusSajo iz clanstva v skupini doseci
ekonomijo obsega na strani prihodkov kot tudi na stroSkovni strani in pri dobicku.
Posledi¢no tudi organiziranost banke sledi standardom skupine in omogoca prenos znanj in
dobrih praks. Banka je konec leta 2009 zaposlovala 541 ljudi. Tako banka kot njeni
zaposleni posvecajo veliko pozornost znanju in izobrazbi, kar potrjuje podatek, da je v
banki 5 % zaposlenih z doktoratom oziroma magisterijem, 43 % zaposlenih z visoko
strokovno oziroma univerzitetno izobrazbo, 7% z vi§jo in 45 % zaposlenih ima srednjo
1zobrazbo. Izobrazbeno strukturo zaposlenih prikazuje slika 8. Trend kaZe na zviSevanje
izobrazbene strukture v prid visoke strokovne oziroma univerzitetne stopnje izobrazbe
(Letno porocilo banke, interno gradivo, 2009).
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Slika 8: 1zobrazbena struktura zaposlenih
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Vir: Letno porocilo banke, interno gradivo, 2009.

Celotno upravljanje in delovanje banke temelji na upostevanju vrednot, ki izhajajo iz
listine vrednot banke. V skladu z usmeritvijo finan¢ne skupine je banka vzpostavila sistem
ekonomske dodane vrednosti (angl. Economic value added — EVA) kot glavno merilo
uspesnosti poslovanja. EVA meri prispevek dobicka nad stroski kapitala in se ne uporablja
le na ravni celotne banke pa¢ pa tudi pri posameznih odlo¢itvah o kreditih. EVA je danes
standardno merilo uspesnosti poslovanja, ki zdruzuje tako rast na podlagi razvoja sredstev
utezenih s tveganjem in potrebne razporeditve kapitala kot tudi izboljSanja dobickonosnosti
kot gonilne sile vrednosti. Banka si zato prizadeva vlagati kapital v tiste poslovne
segmente, produkte in storitve, kjer je mogoce dose¢i najvi§jo dodano vrednost.
Preglednost oblikovanja vrednosti in/ali upadanja vrednosti je kljunega pomena za
trajnostne rezultate (Letno poro¢ilo banke, interno gradivo, 2009).

4.1.2 Informatizacija poslovanja

Na podrocju informacijske podpore poslovanju je v znamenju nadaljevanja aktivnosti
avtomatizacije poslovnih procesov, s katerim je banka pricela v zadnjih dveh letih,
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uvajanje informacijske podpore IRB? baselskim standardom, razvoj dodatnih storitev na
podrocju karticnega poslovanja in nadgradnje orodij za upravljanje z dokumenti.
Dvigovanje ravni storitev, odzivnosti in zviSevanja produktivnosti kompleksnih poslovnih
procesov z njihovo informatizacijo (uvajanje t.i. »»>workflow« orodij), ki je bilo sprozeno v
letu 2008, se intenzivno nadaljuje in $iri na nova podrocja. Tudi sicer je informacijsko
podprtih precej manj$ih poslovnih in podpornih procesov, kar je prvi korak k njihovi
celoviti informatizaciji, ki je predvidena v naslednjih letih. Podpora Basel Il standardom
ocene kapitalske ustreznosti je bila ena od prvih in najpomembnejsih prioritet razvoja na
podroc¢ju informacijske tehnologije, ki so sinhronizirani na ravni celotne skupine. Uvedena
je bila vrsta razsiritev informacijskega sistema (spremljanje tveganosti strank, nadzor nad
zavarovanji kreditnih poslov, nadzor nad poplacili slabih terjatev — v fazi implementacije),
za celovito zbiranje in nadzor podatkov je banka vpeljala centralno skladis¢e podatkov, ki
je trenutno namenjeno predvsem obdelavi Basel II povezanih informacij (Letno porocilo
banke, interno gradivo, 2009).

4.1.3 Opis trenutnega stanja

V zadnjih dveh turbulentnih letih so prisle do izraza prednosti poslovnega modela, ki
temelji na poslovanju, ki ga narekujejo stranke. Zato banka nadaljuje s prizadevanji za
oblikovanje produktne usposobljenosti glede na potrebe strank, kar bo zahtevalo Se
tesnejSe sodelovanje z drugimi prodajnimi divizijami.

V nadaljevanju magistrskega dela se bom osredotocila na segment poslovanje s
prebivalstvom in malimi podjetji, ker je in bo v naslednjih letih klju¢na usmeritev banke.
Na podrocju poslovanja s prebivalstvom in malimi podjetji so se v zadnjem casu usmerili
predvsem na pridobivanje novih strank in povecanje navzkrizne prodaje. Na podrocju
poslovanja z malimi podjetji pa so prenovili ponudbo poslovnih ban¢nih paketov, s ¢imer
so se Se bolj priblizali potrebam razli¢nih pod segmentov malih podjeti;.

Za uspesno upravljanje s segmenti strank, uvedba novih produktov ter priprava trZzenjskih
akcij za vse segmente strank, tako na podrocju poslovanja s prebivalstvom kot tudi na
podroc¢ju poslovanja s podjetji, banka potrebuje ucinkovit informacijski sistem. Trenutno
osrednji ban¢ni informacijski sistem ni namenjen delu s strankami. Z vecanjem Stevila
strank in Sirjenjem nabora storitev zahteva sistematicno vzdrZevanje podatkov o strankah.
Ravno s tem namenom je pred leti banka pricela s projektom uvedbe CRM. Za uvajanje
sistema CRM so se v banki odlocili za fazni pristop. Prva faza uvedbe je bil tako

2 IRB ali interna bonitetna ocena. Z namenom pribliZevanja regulatornega kapitala dejanskim tveganjem, ki
jim je banka izpostavljena, novi baselski sporazum merjenje kreditnega tveganja in na njemu temelje¢
izracun kapitalskih zahtev dopolnjuje s pristopom, ki temelji na internih bonitetnih ocenah (v nadaljevanju
IRB pristop). Ta bolj razviti pristop bo pri bankah z manj tveganim portfeljem in u¢inkovitimi sistemi za
obvladovanje kreditnega tveganja prispeval h kapitalskim olajSavam, kar naj bi bila tudi spodbuda za
uporabo in nadaljnji razvoj takSnih pristopov.
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imenovani operativni CRM, katere cilji so bili vpeljava (Uvedba CRM v banko, interno
gradivo, 2005):

— o0sebne izkaznice stranke,

— integracija podatkov o strankah (tudi zunanji sistemi),

— upravljanje prodajnih kampanj,

— upravljanje stikov s strankami,

— polna integracija z MS Outlook-om (koledar, opomniki, naloge),

— noc¢na off-line izmenjava podatkov z zalednimi ban¢nimi informacijskim sistemom.

Vizija CRM izhaja iz osnovne vizije banke. Na podro¢ju upravljanja odnosov z odjemalci
zeli banka izgraditi tak$ne odnose, ki v vsakem trenutku upostevajo potrebe posameznikov
in s prilagajanjem tem potrebam povecati moznost za uresnicitev nacrtov in zelja njenih
strank. Zavezani so k uporabi novih na¢inov poslovanja v ban¢niStvu in zavzeto ustvarjajo
inovativne resitve za svoje stranke, pri tem pa zelijo na podlagi poznavanja strank, njihovih
potreb in preferenc ponuditi pravo reSitev pravi stranki ob pravem ¢asu in na nacin, ki
prinaSa maksimalno obojestransko korist.

Eden od pomembnih ciljev, ki ga Zeli doseci banka, je gotovo pravilna uporaba vseh teh
podatkov, ki jih ima na voljo o strankah. Banka bi morala stranko prepoznati, ji trZziti in jo
servisirati prek vseh trznih poti. Gre za potrebe zaznavanja potenciala za navzkrizno
prodajo in poveCanje obsega prodaje obstojeCih produktov. Z vpeljanim operativnim
CRM-jem v banki Ze komunicirajo s strankami prek razli¢nih kanalov. Da bi banka lahko
sledila viziji, ki si jo je zastavila, to je, biti usmerjena k stranki in ji v ve¢ji meri prilagoditi
ponudbo, je zelo pomembno, da se v sklopu celovitega upravljanja odnosov z odjemalci v
naslednji fazi uvede dober analiticni CRM. V banki bi potem takem vedeli, na kakSen
nacin in kaj bodo komunicirali s posamezno stranko. Glavno vlogo pri uvedbi analiti¢nega
CRM pa ima prav gotovo tehnologija skladiS¢enja podatkov (postavitev podatkovnega
skladiS¢a) in odkrivanje znanj iz podatkov (podatkovno rudarjenje), ki ju uporabljamo za
potrebe naprednega trzenja in analiticnega CRM-ja. Banka je kot velika tradicionalna
organizacija §e vedno pretezno orientirana na produkte in storitve, pri tem pa se poslovne
enote odlocajo za samostojne resitve v okviru sklopa storitev, ki jih pokrivajo. Uporabljajo
razli¢ne programske resitve, razli¢ne postopke, razlicna navodila in drugo. V kolikor pa
informacije niso v skupni rabi, je tezko ali celo nemogoce izkoristiti potencial upravljanja
odnosov z odjemalci.

4.1.4 Oddelek informatike in informacijska tehnologija

V sklopu reorganizacije celotne banke je bila nujna reorganizacija tudi oddelka
informatike, ki se sedaj deli na tri podrocja in pokriva (Predstavitev oddelka informatike,
interno gradivo, 2010):
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— razvoj in vzdrZevanje banc¢nih aplikacij (analiza kvalitete podatkov in izdelava
poizvedb, aplikativna podpora in podpora sistemov — osrednji ban¢ni sistem, CRM in
podobno),

— razvoj in vzdrZzevanje informacijskih sistemov banke (tehni¢na infrastruktura -
strojna in programska oprema ter komunikacijska tehnologija),

— razvoj in vzdrZevanje banc¢nih aplikacij direktno vezanih na transakcije (placilnega
prometa, karticnega bancniStva, e-bancniStva, bankomatske mreze, POS terminalov),
podpora sistemov (E-bank, ATM, POS, Internet, Intranet, Kontofon).

Med vsemi projekti, ki bodisi ze potekajo ali pa so v prihodnosti planirani, je tudi projekt
Data Quality, v sklopu katerega je planiran razvoj porocil, ki bo pokrival poroc¢anje za
razli¢ne segmente strank.

4.1.5 Poslovni analitiki in sistem poro¢anja

Pomembno podro¢je v banki zagotovo predstavlja poslovna analitika in vloga poslovnega
analitika v njej. Poslovna analitika je nabor opravil, znanj in tehnik, ki so potrebne za
identifikacijo poslovnih potreb in iskanje reSitev poslovnih tezav. Osredotoca se na
identifikacijo zahtev kot pomo¢ podjetjem pri doseganju strateskih ciljev skozi spremembe
organizacijskih zmoznosti, procesov in informacijskih sistemov. Vloga poslovnih
analitikov je predvsem odgovornost za razvoj in upravljanje zahtev, njihovo spodbujanje,
analiziranje, vrednotenje in dokumentiranje poslovnih, organizacijskih in/ali delovnih
zahtev. IS¢ejo in definirajo poslovne reSitve, ki pogosto vkljucujejo informacijske resitve,
lahko pa zahtevajo izboljSanje procesov ali sprememb v organizaciji. So kljucni
spodbujevalci v organizaciji in delujejo kot povezava med stranko, klju¢nimi udelezenci
projektov in oddelkom informatike ali zunanjim izvajalcem za razvoj. Predvsem pa
vpeljuje pojem usmerjenosti v procese, kar pomeni osredotocanje in premisSljevanje o
aktivnostih, ki ustvarjajo vrednost za stranke in ukinjanje nepotrebnega dela, ki nima
dodane vrednosti. Organizacijam pomaga pri izvajanju njihovih funkcij in aktivnosti z
namenom, da zmanjSajo skupne stroSke, ucinkoviteje izkori§€ajo vire in nudijo boljSo
podporo strankam (Stempihar, Smirnov, Gustin & Korenjak, 2008).

Z reorganizacijo banke je bila na novo ustanovljena skupina za pripravo porocil in
marketin§ke analize, ki je pod neposredno pristojnostjo ¢lana uprave odgovornega za
poslovanje s prebivalstvom in malimi podjetji. Naloge, ki jih je prevzela skupina poslovnih
analitikov, so podpora poslovanju s prebivalstvom in malimi podjetji pri dolocitvi
strategije in merjenje njegove uspesnosti prek kljucnih kazalcev uspesnosti, priprava
poroCil o dosezenih rezultatih (glede na cilj) z namenom spodbujanja kakovosti in
doslednosti izvedbe na ravni poslovnih enot in svetovalcev, podpora marketingu in
upravljanju s segmenti z razli¢nimi sredstvi prodajne inteligence (segmentacija, donosnost,
uvajanje produktov, navzkrizna prodaja), sodelovanje z ostalimi oddelki pri oskrbi
prodajne mreze z analizami in porocili o kakovosti kreditnega portfelja, sodelovanje pri
izboljSanju kakovosti podatkov in podatkovnih baz, s ciljem zanesljivih analiz in meritev.
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Del periodi¢nih porocil in izdelava poizvedb za razlicne oddelke v banki, se delno
pripravljajo v oddelku informatike, delno pa jih pripravljajo poslovni analitiki, ki do baze
podatkov v razli¢nih banc¢nih sistemih (osrednji bancni sistem, CRM, sistem za vrednostne
papirje in zavarovalne produkte in drugi), dostopajo preko povezave ODBC?® z zagonom
makrojev na dnevnem nivoju. Priprava porocila je delno avtomatizirana, vendar kljub temu
zahteva doloceno Stevilo ro¢nih operacij, ki so vezane predvsem na pripravo razli¢nih
pogledov za klju¢ne poslovne uporabnike.

4.2 Analiza stanja

4.2.1 Opis izbrane metode zbiranja primarnih podatkov

Analizo stanja in pripravljenosti za uvedbo analiti¢nih orodij v banki sem opravila za
segment fizi¢nih oseb in malih podjetij v okviru divizije poslovanje s prebivalstvom in
malimi podjetji, kjer trenutno S$e ni vzpostavljenega sistema porocanja. Pri analizi
trenutnega stanja v banki sem kot metodo zbiranja primarnih podatkov izbrala intervju.
Intervju sodi med mehke metode zbiranja primarnih podatkov, ker temelji na osebnem
komuniciranju spraSevalca in posameznega udeleZenca v raziskavi. Omogoca zbiranje
razlinega Stevila staliS¢ in mnenj na nivoju posameznega vpraSanja. Gre za »odprti« tip
raziskovanja, ker se v tem primeru ne ponujajo ze vnaprej definirani odgovori (Bregar,
Ograjensek & Bavdaz, 2005). Z izvedbo intervjuja sem imela namen zbrati razmisljanja
kljuénih skupin uporabnikov in ugotoviti razlicne poglede. Z uporabo vprasanj odprtega
tipa sem Zelela spodbuditi udeleZence k dajanju dalj$ih odgovorov, hkrati pa sem se Zelela
drzati osrednje teme magistrskega dela, zato sem izbrala delno strukturirani intervju. Vsem
izpraSevancem sem vnaprej posredovala vsa vprasanja in jim s tem omogocila, da se dobro
pripravijo za izvedbo intervjuja. Pri izvedbi intervjuja sem se drZala vrstnega reda vpraSanj
in jih podajala v naértovanem €asovnem okviru, kar je znacilno za strukturiran intervju.
Intervju kljub omenjenemu ni bil strukturiran, ker je bilo potrebno dodatno obrazloziti
doloCena vpraSanja in pri nekaterih tudi nekoliko spodbuditi izprasevanca k podajanju
obseznejSega odgovora, kar pa je znacilno za delno strukturiran intervju.

Pri izvedbi intervjujev sem uporabila snemalno napravo, ki mi je omogocila, da sem se
popolnoma osredotocila na vsebino intervjuja in po potrebi podala obrazlozitev k
posameznemu vprasanju, v kolikor le to ni bilo popolnoma razumljivo. Pred izvedbo
intervjuja sem izprasevance obvestila, da se bo intervju snemal. Zaradi potrebe po
zagotavljanju anonimnosti udelezencev intervjuja teh nisem navajala imensko. Vsi podatki
pridobljeni ob izvedbi intervjujev bodo uporabljeni izklju¢no v raziskovalne namene. Pri
izbiri vzorca izpraSevancev sem izbrala tehniko neverjetnostnega vzorcenja - namerno
vzorcéenje po kriteriju ¢im bolj razlicnih enot, pri kateri izbira razli¢nih izpraSevancev

* ODBC (angl. Open Database Connectivity Overview) je vmesnik za dostop do podatkov v heterogenem
okolju relacijski in ne-relacijskih sistemov za upravljanje podatkovnih baz.
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omogoca pregled nad celotno problematiko proucevane teme. Prav tako pa je namerno
vzor¢enje primerno za delo z majhnim vzorcem.

Za potrebe izvedbe intervjuja sem izbrala vzorec treh skupin uporabnikov:

— ¢lanom uprave, ki je kljuéni uporabnik poslovnih poro¢il,
— poslovnimi analitiki, ki pripravljajo poslovna porocila,
— informatikom, ki sodeluje pri pripravi podatkov.

Najprej sem intervju opravila s ¢lanom uprave. Izvedla sem individualni intervju, ki je
potekal v zivo, saj je prednost le tega v omogocanju neposredne interakcije ter doseganju
vi§je stopnje odgovora in podajanju odgovorov na obcutljiva vprasanja. S poslovnimi
analitiki sem izvedla skupinski intervju. Za izvedbo skupinskega intervjuja sem se
odlocila, ker sem zZelela dose¢i medsebojno spodbujanje udeleZencev intervjuja ter jih
pripraviti k ustvarjalnem razmisljanju in osvetlitvi posameznih pogledov na izbrano temo.
Namen je bil zbrati ¢im ve¢ mnenj, idej in predlogov. Z vzpostavitvijo neformalnega
vzdu$ja sem zelela zmanj$ati negativni vpliv snemalne naprave. Nazadnje sem intervju
opravila z vodjo informatike. Intervju je trajal izven predvidenega Casa, poleg odgovorov
na zastavljena vprasanja smo se dotaknili veliko tem povezanih z vlogami posameznih
oddelkov, s kakovostjo podatkov, informacijsko infrastrukturo z definiranjem potreb in
drugo. Pogovor je sprva potekal dokaj ne-strukturirano, pa vendar smo se drzali vrstnega
reda postavljenih vprasan;.

Velikokrat smo se odmaknili od prvotne tematike, odprli smo kar nekaj podro¢ij, Ki niso
neposredno povezana s prouCevano temo, vendar so v veliki meri osvetlili celotno
proucevano problematiko. Predhodno sem opozorila, da se bo tudi ta pogovor posnel.
Snemanje ni imelo posebnega vpliva na pogovor, saj je potekal zelo neformalno in
sprosc¢eno. Z izvedbo metode zbiranja primarnih podatkov sem Zelela zastaviti vprasanja
na takSen nacin, da bi pridobila odgovore na kljucne teme, kot so poslovna strategija in
vloga informatike, ustreznost organizacijske strukture in procesov ter vloga poslovnega
analitika v njej, vse skupaj pa sem Zelela zakljuciti s predlogom uvedbe novih reSitev na
podro¢ju informatike (analitiéna orodja). V skladu z izbrano tehniko vzorcenja je bil
namen izvedbe intervjuja z razliénimi udelezenci predvsem v prikazu razli¢nih pogledov
na ze omenjene kljucne teme.

Vprasanja, ki sem jih postavila ¢lanu uprave so: katere poslovne odlocitve sprejema na
dnevni ravni, ali poslovna porocila prejema pravoc¢asno in v Zeljeni obliki, ali so podatki in
informacije kakovostne in jim zaupa, ali je nain priprave porocanja ustrezen in bi lahko
vpeljava analiti¢nih orodij pripomogla pri sprejemanju kakovostnejSih odlocitev, kakSen
pomen daje vlogam oddelka informatike in poslovnim analitikom. VpraSanja postavljena
skupini poslovnih analitikov so se nanasala na proces odlo¢anja in njihovo vkljucevanje,
nacin priprave poslovnih porocil z navedbo problemov, ki se pojavljajo ter njihov pogled
na vpeljavo poslovne inteligence in mozne reSitve. Vprasanja postavljena vodji informatike
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pa so se navezovala na podroc¢ja priprave podatkov, postavitve podatkovnega skladis¢a in
ustrezne infrastrukture za potrebe uporabe orodij poslovne inteligence.

V nadaljevanju bo sprva predstavljen povzetek intervjuja s ¢lanom uprave, ki mu bo sledil
intervju s skupino analitikov in vodjo informatike. Poglavje zakljuujem z ugotovitvami in
predlogi ter primerjavo obstojecega in Zelenega stanja.

4.2.2 Povzetek intervjuja s ¢lanom uprave

Za Clana uprave je zbiranje podatkov, analiziranje le-teh in oblikovanje informacij za
potrebe sprejemanja poslovnih odlocitev na strateSkem, taktiénem in operativnem nivoju,
klju¢nega pomena. Na strateski ravni je potrebno vsakodnevno spremljati, ali sledijo
poslovni strategiji, v kateri smeri organizacija deluje, ali zasleduje cilje in strategijo, ki je
bila postavljena. StrateSke odlocitve Zeli sprejemati na podlagi kakovostnih analiz.
Njegova Zelja je aplicirati analiti¢no razmisljanje na vse podrejene, do najnizjega nivoja,
pri ¢emer je izrazil, da je pridobivanje podatkov po njegovem mnenju »potovanje.
Poudarja, da podatkov, ki naj bi bili smiselni, razumljivi in predstavljeni na pravilen nacin,
ni mozno pripraviti v enem koraku. Priprava podatkov je neke vrste proces, saj se ti
nahajajo v razli¢nih podatkovnih virih in jih je potrebno za nadaljnjo obdelavo ustrezno
precistiti. Podatke, ki jih ima danes na voljo, zadoS¢ajo, da razume, v katero smer gre
banka. Se vedno pa je zbiranje in priprava podatkov ¢asovno potratna in draga za tiste, ki
jih pripravljajo in sprejemajo zahteve za njihovo pripravo. Ker je danes poslovno okolje
zelo nestabilno in neorganizirano je vedno vecja potreba po globljem vpogledu v razli¢ne,
dodatne podatke. Poleg agregiranih podatkov Zeli imeti vpogled na ravni posamezne
stranke, s katerim bi imel nadzor nad izvajanjem in upoStevanjem delovnih navodil
ban¢nih usluzbencev pri poslovanju s strankami. Podatki niso organizirani na nacin, kot bi
si zelel. Pravi, da bo prej ali slej potreba po poglobljenih analizah vse vecja. 1z preteklih
izkuSenj je bil vajen vecje koli¢ine podatkov, kot jih ima danes na voljo. Meni, da je
potrebno ¢im prej zaceti s projektom postavitve podatkovnega skladis¢a, kot imeti kopico
dodatnih porocil, ki vsakokrat zahtevajo dodatno delo za njihovo pripravo.

Porocila, ki jih prejema danes, so zadovoljiva, vendar od porocil pricakuje, da so
prilagodljiva in dinami¢na. V mislih je imel neke vrste »vrtilno tabelo«, kjer v hipu lahko
zavrti podatke in dobi Zelene informacije ter vrta v globino in §irino. Zeli si, da se
analiti¢ne sposobnosti tistih, ki pripravljajo porocila, nenehno izpopolnjujejo. Poudarja, da
bi zaposleni lahko samostojno analizirali podrocja, na katerih delujejo in s tem tudi
sprejemali doloCene poslovne odlocitve. Predvsem pa je izrazil Zeljo, da bi v banki
definirali doloc¢ene klju¢ne kazalnike, ki bi prikazovali prihodek na stranko, ekonomsko
dodano vrednost — EVA, navzkrizno prodajo, Stevilo produktov, ki jih ima dolocena
stranka in podobno ter jih dnevno zasledovali. S sodelovanjem na razli¢nih projektih
uvedbe CRM orodja je imel priloznost seznaniti se z vecino analiti¢nih orodij.

Z uporabo posameznih analitiénih orodij je seznanjen in pozna njihove prednosti in
slabosti, vendar jih ne uporablja. V preteklosti je veliko delal z orodjem MS Access, ni pa
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uporabljal orodij kot so OLAP, nadzorne plos¢e in orodij za statisticno obdelavo podatkov
(SPSS), ki jih je posebej omenil ter dejal, da uporaba le teh zahteva ze doloCena specifi¢na
znanja uporabnikov. Uporabo analiti¢nih orodij za namen podpore pri odloCanju sicer zelo
podpira, vendar pri tem opozarja na dejstvo, da za sprejem dolocenih odlocitev ni na voljo
dovolj Casa, da bi izvedli poglobljeno analizo. Poleg tega se pojavljajo primeri, ko mora
odloc¢evalec sprejeti odlocitve v stanju negotovosti, saj ne morejo predvideti vsega, kar se
bo v prihodnosti odvilo. Na vi§jem nivoju managementa se nekatere odlocitve sprejemajo
tudi na podlagi preteklih izkuSenj, intuicije managerjev in uporabe tako imenovane »zdrave
kmecke pameti«.

Banka ima velike koli¢ine podatkov o transakcijah, ki so za banko zelo pomembni. Z
uporabo ustreznih orodij jih je potrebno pretvoriti v koristne in uporabne informacije, ki bi
odlocevalcem prinesle ve¢jo dodano vrednost. Pri tem se je potrebno izogniti temu, da se
prevec Casa porabi za izvajanje analiz, saj je pomembno dostaviti informacije pravocasno.
Na vprasanje, ali bi se poslovni analitiki morali ve¢ posvetiti vsebini kot pripravi analiz, je
dal pritrdilen odgovor. Dodana vrednost analitikov je ravno v izvajanju »poglobljenih«
analiz, ki zahtevajo Kkriticno obravnavo podatkov in sprotno presojanje pravilnosti, trenutno
pa vecino ¢asa porabijo za pridobivanje, zbiranje in pripravo podatkov. V banki se soo¢ajo
s potrebo po vpeljavi informacijskega sistema za podporo odlocanju, ki bi omogocal
podrobno spremljavo tekoCih in zgodovinskih podatkov. Pravi, da obstoje¢i sistem ne
zagotavlja pravoCasnega obvescanja, saj podatki niso dosegljivi v realnem casu. Poleg tega
je mnenja, da je priprava poroc¢il zamudna in draga. Zaveda se, da bi vpeljava sistema
poslovne inteligence zagotovila izboljsan vpogled v poslovanje in bolj kakovostne podatke
za poslovno odlocanje.

V zvezi z implementacijo analiti¢nih orodij ne vidi ve¢jih ovir za uvedbo podatkovnega
skladis¢a, ki bi sluzil kot podpora uporabi analiti¢nih orodij, saj ima banka ustrezno
izobrazen kader v oddelku informatike, ki poseduje tehnoloska in informacijska ter v
zadnjem casu tudi vse ve¢ poslovna znanja, poleg njih pa se zaposluje nov kader z znanji s
podro¢ja analitike. Kot mozno oviro vidi pretekle neuspesne projekte na podroc¢ju
informatike, kjer se dologene investicije niso nikoli povrnile (negativen ROI%). V zvezi z
uporabo analiti¢nih orodij je izrazil svoje mnenje z mislijo: »Banka bi se lahko pri uporabi
analiti¢nih tehnologij ozrla na trgovce, ki ze uporabljajo dolo¢ena analiticna orodja za
potrebe trzenja in segmentacije trga, s katerimi obdelajo podatke, pridobljene z
izpolnjenimi nagradnimi kuponi ali karticami zvestobe oziroma bi lahko podobno kot
izdajalci placilnih kartic (MasterCard, Visa, Diners, AmericanExpress) proucevali nakupne
navade naSih strank na podlagi opravljenih transakcij doma in v tujini«. Slednjo misel je
dopolnil s stavkom: »Poleg investiranja v ustrezno infrastrukturo je bolj kot to pomembno
investirati v ustvarjanje ustrezne klime v organizaciji in nacina razmisljanja zaposlenih«.
Pri ustvarjanju ustrezne klime je potrebno izvesti spremembo organizacijske kulture, ki bo

* ROI (angl. Return on Investment) donosnost nalozb.
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bolj usmerjena v izobrazevanje zaposlenih, pravilno uporabo analiticnih orodij in drugih
sodobnih resitev.

Glede vkljucevanja informatike v proces strateSkega nacrtovanja je izrazil mnenje, da bi
bilo potrebno informatike bolj vkljuc¢evati v sam proces. Trenutno so informatiki bolj v
podporni vlogi kot v vlogi strateskega partnerja managementa. Vkljuevanje informatikov
v strategijo podjetja bi lahko pripomoglo k hitrej$i pripravi podatkov za potrebe odlocanja
in nacrtovanja ter k ucinkovitejSemu uvajanju novih resitev v poslovanje banke (CRM,
karti¢na infrastruktura, GBS®). Pri uvajanju reSitev kot je CRM, bi s sodelovanjem
uporabnikov in informatikov izkoristili vse prednosti, ki jih ponuja CRM kot orodje za
pridobivanje novih strank in zadrzanje obstojecih.

Na zadnje vprasanje, vezano na poslovne analitike v vlogi povezovalnega clena med
poslovnimi uporabniki in informatiki, se je vrnil na svojo prvotno misel o analiti¢cnem
razmisljanju v celotni organizaciji in poslovnem analitiku v sredis¢u le-te. V nekaterih
organizacijah so poslovni analitiki zdruzeni v skupnem oddelku, ki neposredno sodeluje z
vodstvom podjetja in poslovnimi uporabniki iz ostalih oddelkov. TakSen oddelek je
organiziran kot del podroc¢ja informatike ali kot samostojna neodvisna enota. Tudi banka je
vzpostavila tovrsten oddelek. Poslovni analitiki bi morali tesno sodelovati z informatiki,
saj bi na ta nacin delili znanje (angl. Know-how), na drugi strani pa bi sodelovanje s
poslovnimi uporabniki pripomoglo k boljsi opredelitvi potreb po poslovnih analizah. Pri
izdelavi analiz bi morali sodelovati z informatiki, da bi vsebinsko preverili pravilnost
uporabljenih podatkov in ugotovili morebitne napake oziroma pomanjkanje podatkov.

4.2.3 Povzetek intervjuja s poslovnimi analitiki

Primarne podatke vecinoma pridobivajo sami iz razli¢nih operativnih, transakcijskih in
managerskih sistemov ter drugih aplikacij, ki so povezani z glavnim sistemom kot sateliti.
Dolo¢eni podatki so razprSeni po MS Excel-ovih preglednicah ter drugih internih
aplikacijah, ki so jih razvili informatiki in drugi poslovni uporabniki znotraj banke. Iz vseh
podatkov, ki jih imajo na voljo, poskusajo pripraviti poslovne informacije, ki imajo dodano
vrednost v procesu odloCanja. Veliko se ukvarjajo tudi s pripravo baz podatkov za
marketinske in druge aktivnosti.

Obstojeci nacin priprave podatkov zahteva veliko ¢asa. Lahko bi rekli, da velja pravilo
80/20, kar pomeni, da 80 % ¢asa namenijo pripravi podatkov, preostalih 20 % pa analizi.
Dodajajo, da porabijo precej €asa za dolgotrajno zbiranje in zahtevno obdelavo podatkov
(izvajanje kompleksnih poizvedb s poizvedovalnim jezikom SQL), ki se nahajajo v
razliénih MS Excelovih preglednicah, izmenjujejo pa se prek elektronske poste. Postopek
priprave porocil je zamuden in ne omogoca hitre odzivnosti na spremembe na trgu. Vsaka
sprememba v porocCilih posledi¢no zahteva dodatno delo za poslovnega analitika.

® GBS (angl. Global bank services) globalne ban&ne storitve.
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Standardizirana in ponavljajo¢a se porocila so optimizirali in pol-avtomatizirali z uporabo
makrojev. Tezave, s katerimi se sooc¢ajo, so slaba kakovost podatkov, neenotne definicije
in poslovna pravila.

Poslovni analitiki menijo, da so v proces odlo¢anja vkljuc¢eni prepozno, v ve€ini primerov
na koncu procesa, ko je potrebno analizirati uspesnost poslovnih akcij oziroma nekatere
druge aktivnosti. Sodelovanje z vodstvom in ostalimi poslovnimi uporabniki vidijo v
zgodnjem vkljucevanju v proces analize, kar pomeni sodelovanje ze pri sami pripravi
predlogov in naértovanju analize. Poleg vkljuevanja v proces priprave predlogov je za
analitike klju¢nega pomena jasna opredelitev zahtev s strani poslovnih uporabnikov, saj se
V nasprotnem primeru izvajajo popravki in se po nepotrebnem tro$i njihov c¢as, ki bi ga
lahko izkoristili za globlje preverjanje pripravljenih podatkov.

Po mnenju analitikov bi z uporabo analiticnih orodij pripravo porocil poenostavili ter v
veliki meri avtomatizirali proces priprave standardnih in ponavljajocih se poro¢il. S tem bi
pridobili potreben Cas za izvajanje ad-hoc analiz. Za potrebe polnega izkoriS€anja prednosti
analiticnih orodij se jim zdi smiselna vpeljava podatkovnega skladiSca, s katerim bi
pridobili enotno zbirko podatkov za poslovno odlo¢anje. V podatkovno skladisce bi
podatke odlagali prek prilagojenih postopkov pridobivanja, preoblikovanja in nalaganja
podatkov, nato bi se razdelili v posamezna podro¢na podatkovna skladisc¢a, ki bi sluzila kot
vir za distribucijo in vizualni prikaz informacij. Do njih bi lahko dostopali samo
pooblasceni uporabniki. Poslovni analitiki kot zacasno resitev do vpeljave podatkovnega
skladis¢a vidijo v postavitvi streznika Microsoft SQL Server, ki bi omogoc¢al obdelavo
podatkov v realnem c¢asu in v ve¢ dimenzijah ter preprosto in hitro ustvarjanje poizvedb in
pregledovanje pridobljenih informacij. S postavitvijo SQL streznika, na katerega bi se
sproti odlagali podatki iz razli¢nih virov, bi na nek nacin centralizirali podatkovne vire, ki
S0 osnova za pripravo standardiziranih in ponavljajocih se porocil. Izdelana porocila bi kot
zunanji vir podatkov prenesli na intranetni streznik MS SharePoint Server, kar bi
poenostavilo dostop do potrebnih informacij in administracijo uporabnikov.

4.2.4 Povzetek intervjuja z informatiki

Informatiki dajejo velik poudarek vsebini podatkov. Sama tehnologija, ponudniki
informacijskih resitev in tehni¢ne resitve so irelavantne, ¢e ne poznas vsebine. »Vedno je
vsa) pet ponudnikov na trgu informacijskih resitev, ki naredijo enako dobro resitev,
bistvena je vsebina«, je na samem zacetku poudaril vodja informatikov. Pomembno je
znati definirati potrebe, poiskati vzroke, zakaj potrebuje§ doloCeno porocilo, kaj bi rad s
tem dosegel in posledi¢no, kateri podatki so potrebni za namen poro¢anja. Globina in
koli¢ina podatkov definirata Sirino podatkovne baze, kakSna je zgodovina podatkov,
kak$na bo frekvenca porocanja; vse to so kljucna vprasanja, ki kompleksnost samega
porocanja zelo dvigne. Izkazalo se je, da ima banka izredno veliko poslov v mnozici
sistemov, kjer se ti posli vodijo, da je kakovost podatkov slaba, da je veliko ro¢no vodenih
podatkov, da obstojeca porocila temeljijo 80 % na osnovi podatkov, ki so matematicno
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dolo¢ljivi, preostalih 20 % podatkov pa je odvisnih od znanja tistih, ki porocila pripravljajo
(tiho oziroma implicitno znanje). Tezave nastopijo zaradi dolo¢enih posebnosti in izjem, ki
jih je potrebno upostevati in na katere vplivajo mehki dejavniki, ki se jih matemati¢no ne
da zapisati.

Informatiki od poslovnih uporabnikov vsakokrat pri¢akujejo jasne definicije in zahteve po
podatkih, ki jih Zelijo imeti. Banka operira z veliko koli¢ino podatkov, zato informatiki
zelijo vedeti, na katerem nivoju je potrebno podatke pripraviti. Najve¢ energije se namrec
porabi pri iskanju podatkov iz centralnega sistema, kjer velikokrat naletijo na kopico
omejitev. Velike koli¢ine podatkov in njihova razdrobljenost zahteva podroben opis za
njihovo pripravo. Kot primer je navedel, kako so se lotili priprave podatkov za dolo¢en
segment poro¢anja. PorocCila po tezavnosti locijo od ena do deset, kjer ena pomeni
enostavno porocilo, deset pa zelo kompleksno. Porocanja se lahko po njegovih besedah
loti§ na dva nacina, s prvim nacinom so se porocanja v banki lotili od spodaj navzgor, kar
pomeni, da so za primer vzeli najbolj enostavno porocilo, zbrali podatke, jih uredili in
izdelali kon¢no porocilo. Nato so vzeli drugo porocilo, pogledali, katere podatke ze imajo,
katere je potrebno dodati, jih malce razsirili in zopet izdelali kon¢no porocilo.

Na tak nacin so postopoma gradili strukturo porocil, ki so jo na zacetku zastavili.
Struktura, ki je zacela nastajati, je s Casoma postajala neprimerna za kompleksnejSa
porocila. Na tak nadin so zaCela nastajati »hiSna porocila«, kot se je izrazil sogovornik.
Porocila so postajala ¢edalje bolj neoptimizirana. Prisli so do tocke, ko so ugotovili, da tak
nacin porocanja postaja neprimeren, saj so poro€ila organsko rastla in kmalu usla nadzoru,
ker se niso lotili poro¢anja na nacin, ki bi bil obvladljiv za ve¢je koli¢ine podatkov. V
oddelku informatike so tak nacin porocanja imeli in ga imajo Se danes, vendar je
neprimeren. Z naras€anjem koli¢ine podatkov, ki jih imajo na voljo, kompleksnostjo
porocil, postavljena struktura ne omogoca ve¢ optimalne priprave podatkov. Porocanja so
se nato lotili na drug nacin, za primer so vzeli najbolj kompleksno poroc¢ilo, namenjeno za
porocanje centralni banki, kot najvi§ji instituciji nadzora. Naredili so strukturo podatkov, ki
so bili potrebni za pripravo tega izjemno kompleksnega poroéila.

Zajeti podatki, ki so zadoScali za pripravo nadaljnjih porocil istega tipa, so spravili v
skupno analitiéno bazo podatkov. Zbrani podatki so bili pravilno strukturirani in
konsolidirani preko ETL procesov. Vodja informatikov priznava, da ni strokovnjak na
podro¢ju podatkovnega skladisca, pravi, da se s to problematiko ukvarja Ze 5 let in da
reSitev vidi v formiranju skupine strokovnjakov z visokim strokovnim in vsebinskim
znanjem na podro¢jih informatike in na vseh vsebinskih podro¢jih ban¢niStva. Projektni
tim se izgradnje podatkovnega skladis¢a lahko loti le v sodelovanju z internimi
informatiki, ki poznajo celotni ban¢ni sistem. Po besedah sogovornika podatkovno
skladiSc¢e za potrebe poroc¢anja dolocenega segmenta v banki obstaja, ideja in Zelja je, da bi
se s Casom razSirilo na raven celotne banke. Zaveda se, da je namen podatkovnega
skladiSca pripeljati vire podatkov iz razli¢nih ban¢nih sistemov na enovit nacin, da podatke
zbere§ enkrat in so uporabni za ¢im $irsi nabor razli¢nih porocil. Trenutni nacin priprave
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poslovnih porocil po njegovih besedah terja veliko Casa, da podatke poisces, jih zberes ne
glede nato ali jih bos kasneje uporabil ali ne oziroma dolo¢ene podatke celo izgubis.

Vidik postavitve podatkovnega skladis¢a v banki je dobro povzel Terzi¢ (2005), ki pravi,
da glede na to, da je podatkovno skladi§¢enje v bankah eno najzahtevnejsih, je iluzorno
pri¢akovati hitre rezultate. Ce ne bi bilo problemov, ki jih projekt razkrije, kot so slaba
kakovost podatkov ali ro¢no vodeni podatki, torej ¢e bi bilo vse idealno, in ¢e bi imeli
idealen tim, ki bi bil 100 % zadolzen na projektu, bi lahko pri¢akovali prve rezultate na
bilanci stanja v enem letu. Ker pa slika ni idealna, se vse skupaj nujno zavlece, saj je skoraj
obicajno (ne pa tudi pravilno in upraviceno), da projektni tim podatkovnega skladis¢a
reSuje tudi povezano problematiko. Zelo realno je torej pricakovati, da bo tak projekt trajal
vsaj dve leti le za bilanco stanja, celotna slika pa bo pokrita v treh do petih letih. In to so
Casi, ki so predolgi za skoraj vsako upravo (Terzi¢, 2005).

Projektni tim podatkovnega skladiS¢a bi banki pomagal pri reSevanju problemov. Ugotovil
bi, katere podatke potrebuje in na kakSen nacin, pripravil bi oceno, v kolik§ni meri so
sistemi ze razviti v svojem transakcijskem delu, koliko je teh podatkov, kaksna bo
zgodovina in frekvenca porocanja, nato bi izgradili ustrezno infrastrukturo. TeZave, ki se
pri tem pojavijo, so pomanjkanje ¢loveskih virov, znanja in stroSkov, ki so s tem povezani.
Gre za tako velike in kompleksne sisteme, da se jih je potrebno celostno lotiti. Pri izgradnji
podatkovnega skladi§¢a gre za proces in ne koncen projekt. Banka se zaveda pomembnosti
takSnega projekta, a si v trenutnih pogojih zaostrenega konkuren¢nega boja enostavno ne
more privosciti tako velike investicije. Banka je del mednarodne ban¢ne skupine, izgradnje
podatkovnega skladi$¢a se bo lotila v sodelovanju s centralnim ponudnikom informacijskih
reSitev.

Sogovornik pravi, da se banka do sedaj ni ukvarjala s pomenom podatkovnega skladisca,
dejansko tudi ni bilo potrebe. V danasnjem kriznem €asu se zahtevajo hitri rezultati, teh pa
na tem podroéju ni mogoge realizirati, ne glede na to, kako moéno jih uprava zahteva. Ce
je ta Zelja prevelika, lahko pride zaradi prevelikih pritiskov do usodnih napak, kot na
primer, da se podleze skuSnjavi zunanjega dobavitelja, ki obljublja vse, kar Zeli kdo slisati,
le da »pride noter« ali pa da se izdelajo hitre zaCasne reSitve, ki zgolj zadovoljijo
naro¢nika, dolgorocno pa le ustvarjajo oziroma povecujejo zmedo. Kot pravi, koli€ine
podatkov postajajo vse bolj neobvladljive, obstoje¢a orodja, ki so na voljo, sCasoma
postanejo neprimerna. TeZava nastane, ko se zaradi Stevilnih zapisov podatkov presezejo
kapacitete orodij, ki niso namenjeni obdelavi velikih koli¢in podatkov. Zahteve po
porocilih prihajajo s strani vodij, ki ne razumejo, ali ne Zelijo razumeti zahtevnosti na¢ina
priprave poroc¢il. V tem primeru se dogaja, da se zaradi ¢asovne omejitve zane razmisljati
o bliznjicah do hitrih in poenostavljenih reSitev.

V banki je bilo izdelanih kar nekaj internih aplikacij za podporo poslovnim procesom.
Vecino aplikacij je bilo izdelanih s strani kon¢nih uporabnikov oziroma dolo¢enih
strokovno usposobljenih ljudi, ki tega niso dokumentirali ali v razvoj vkljucili informatike.
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Lastniki aplikacij so odsli iz banke in ni bilo nikogar, ki bi prevzel njihovo vzdrzevanje.
Kot primer je navedel amatersko izdelano aplikacijo za administracijo kreditov, ki ni bila
pravilno nastavljena in je postopoma nastajal skupek prepletenih, med seboj povezanih
datotek, kar je s Casoma postajalo neobvladljivo. Ko je bilo v aplikacijo potrebno vpeljati
doloc¢ene spremembe, se je vse podrlo. Takrat so v »reSevanje« vstopili informatiki. Ker ni
bilo na voljo nobene dokumentacije, so potrebovali enega programerja znotraj oddelka
informatike, ki se je najmanj pol leta ukvarjal, da je ponovno vzpostavil njeno delovanje,
poslovni uporabniki so nato hodili razlagat, kako naj bi aplikacija sploh delovala. Ce bi
prisla nasprotna zahteva v oddelek informatike z jasno definiranimi zahtevami poslovnih
uporabnikov, bi se zadeve lotili na pravi nac¢in. Informatiki bi postavili dolo¢en koncept,
raziskali podrocje, naredili strukturo podatkov, morda v razvoj vkljucili tudi zunanje
izvajalce, ki bi nato izdelali kon¢no resitev.

Zal se tezave v banki redujejo parcialno, kjer se vrstijo Stevilne resitve, ki niso med seboj
povezljive. Dobra stran tega je, da se je po dveh letih kon¢no ugotovilo, kaj poslovni
uporabniki potrebujejo, dejansko je bil to Cas razvoja in preizkusanja, kako poslovne
procese podpreti in jih optimizirati. Po besedah vodje informatikov se poslovni analitiki na
informatike navadno obracajo v valovih. Vodje analitskih oddelkov na skrivaj pri sebi
gradijo vojsko »programerjev«, ki nato s pomocjo informacijskih orodij zelijo doseci neke
rezultate. Analitike se poslje na tecaj napredne uporabe MS Accessa in MS Excela in kaj
kmalu zacnejo brskati po razlicnih bazah, delajo dolocene avtomatske poizvedbe in po
svoje gradijo ter pripravljajo poro€ila. Informatiki si zelijo, da bi jih ve¢ vkljucevali v
poslovni proces z ustrezno dokumentacijo popisanih virov podatkov, poznavanjem
centralnega sistema in s kopico znanj, ki ga imajo, bi v veliki meri izboljSali poslovne
procese in posledi¢no pripravo poslovnih porocil. S tem bi prihranili as in stroske. Ne zdi
se jim smiselno izobraZevati ljudi v banki za programiranje in izdelavo informacijskih
resitev v drugih ne-informacijskih oddelkih. Poudarja, da priprava podatkov, poznavanje
centralnega sistema, interni razvoj, poznavanje SQL jezika, kje se podatki nahajajo, katere
podatke pripeljati v skupno zbirko podatkov, kaksne so relacije med podatki, je v domeni
informatikov in ne poslovnih analitikov.

Pravi, da je med poslovnimi analitiki ze sedaj nekaj takih, ki posedujejo prej omenjena
znanja, zato bi s svojim poznavanjem vsebinskega dela, veSCinami in analiti¢nimi
sposobnostmi moral delati v oddelku informatike, kjer bi pripravljali podatke in porocila v
tretjini svojega Casa in bi jih po njegovem mnenju pravilno pripravili. Informatiki imajo
popisane vire podatkov, za vse podatke, ki so v banki, informatiki vedo zanje, v skupni
zbirki podatkov je Ze veliko podatkov, ki so konsolidirani in so morda Ze primerni za
nadaljnjo obravnavo. Vendar, ¢e nih¢e po teh podatkih ne vprasa in ne zna jasno definirati
svojih potreb, mu Zal tudi informatik ne more pri tem pomagati. Pravi, da so podatki na
voljo, le na njih se je potrebno pravocasno obrniti. Posebej je poudaril vlogo informatikov
in njihove naloge kot tudi vlogo poslovnega analitika, ki bi se morali ukvarjati izklju¢no z
vsebino. Z uporabo analiti¢nih orodij so seznanjeni, SQL streznike banka uporablja ze
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vrsto let in ima potrebne licence za uporabo analiti¢nih orodij. Aktivno se uporablja na
podrocjih, kjer je uporaba smiselna, vendar ne na vseh. Po njegovem mnenju bi bila mozna
uporaba tudi na drugih poslovnih podro¢jih. »ReSitev na trgu je veliko, vendar ni vsaka
primernak, dodaja. Navaja, da je potrebno temeljito razmisliti, katera analiti¢cna orodja
izbrati za namene porocanja. Skrbi ga, da s strani poslovnih uporabnikov ne bo dobil
dovolj kvalitetnih vhodnih zahtev.

V banki potekajo Stevilni projekti in ker ni mogoce narediti vsega ¢ez no¢, se mora banka
odlociti, kaj je pomembno sedaj in kaj lahko oziroma bo moralo pocakati. Najprej je bila
prioriteta banke optimizacija prodaje, uporabniskih vmesnikov, pospesitev procesov in
njihovo merjenje. Vecji del projekta se je ze uspesno zakljucil. Vedno vecji pomen pa
banka pripisuje segmentaciji strank, pripravi analiz in analiziranju procesov, za kar pa $e ni
pripravljena. V banki Ze nekaj Casa poteka projekt v okviru zagotavljanja kakovosti
podatkov. Projekta so se lotili tako, da so zaceli od najnizjega moznega nivoja. Najprej je
bilo potrebno definirati lastnistvo podatkov na vseh nivojih. Po prvih ocenah, ki so jih
naredili, so projekt oznacili kot zelo uspeSnega. Za vsak tip podatka je bilo potrebno
definirati razli¢ne lastnosti in vzpostaviti ustrezne kontrolne mehanizme. Centralni sistem
kot tak ne omogoca kontrole podatkov pri vnosu. V ta namen je bil izdelan uporabniski
vmesnik, ki je bil pred kratkim implementiran, in zajema vsa poslovna pravila.
Implementirane so bile kontrole kakovosti, ki nivo kakovosti podatkov bistveno dvigujejo.
Vsakodnevno se izvajajo sprotne analize kakovosti in izdelujejo statistike ter seznam ljudi,
ki morajo doloCene podatke za enkrat Se zmeraj ro¢no popravljati v sistemu. Pravi, da je
struktura postavljena, kmalu pa se bodo kontrole izvajale popolnoma samostojno in
avtomatsko.

4.2.5 Ugotovitve in predlogi

Na podlagi opravljenih intervjujev s tremi skupinami uporabnikov v nadaljevanju podajam
kljuéne ugotovitve in predlog resitve. Ugotovila sem, da ¢lan uprave daje velik poudarek
apliciranju analiticnega razmiSljanja na zaposlene, sama tehnologija ni dovolj za uspe$no
poslovanje. Na uspeSnost sodelovanja med informacijsko dejavnostjo in uporabniki
storitev vpliva ve¢ja usmeritev k zadovoljstvu uporabnikov in ne le tehnologiji.
Organizacija so ljudje in ¢e ni vzpostavljene ustrezne organizacijske kulture, je vpeljava
taks$ne in drugacne informacijske tehnologije zaman.

Upostevati je treba potrebe poslovnih uporabnikov, njihove zahteve in pricakovanja. Poleg
strokovnih znanj in spretnosti so klju¢nega pomena razlicna znanja s podrocij sti¢nih
znanstvenih ved, kot so sistemski pristop k obravnavi problema, temeljna znanja s podrocja
managementa in obvladovanje ustreznih psihosocioloskih metod, ki lahko bistveno
vplivajo na uspesnost medsebojnega komuniciranja in s tem tudi na uspesnost poslovnih
odnosov nasploh. Potrebno bi bilo spremeniti miselnost ljudi ob stalnem poudarjanju, zakaj
je pomembno analiticno razmiS$ljanje, kaj s tem pridobijo, kaj lahko v prihodnosti
izboljsajo in kaj se iz tega lahko naucijo; s tem bi bistveno prispevali k razvoju celotne
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organizacije. Zaposleni bi morali zacutiti potrebo po planiranju, spremljanju in analiziranju
podrocij, na katerih delujejo ter pravoCasno reagirati s samostojnim prevzemanjem
dolocenih odlocitev; s tem bi posledicno tudi ¢lan uprave imel manj zahtev po nekaterih
porocilih. Zaposleni bi imeli dolo¢eno stopnjo soodlocanja, vsak posameznik bi tako
prispeval pomemben del k skupnemu zasledovanju cilja organizacije.

Z vpeljavo ustreznih analiti¢nih orodij in ustreznim izobrazevanjem za uporabo le teh, bi v
veliki meri olajsali delo tudi manj ves¢im zaposlenim. Kakovost in hitrost odlocanja je
odvisna od dostopnosti relevantnih informacij, za kar bi v podjetju morali poskrbeti
informatiki. 1z opravljenih intervjujev s poslovnimi analitiki in informatiki je razvidno, da
potrebni podatki, ki so za banko pomembni, nastajajo v razli¢nih podatkovnih virih. Glede
na to, da podatki izhajajo iz razli¢nih sistemov, so tezko povezljivi (razlicne tehnologije na
izvoru, razli¢ni formati podatkov, ni enotnega Sifriranja), pogosto pa tudi nekonsistentni
(razli¢ne vrednosti pomensko enakih atributov v razli¢nih sistemih).

Tudi Hvala (2005, str. 4) opozarja, da je zaradi zgodovinskih in drugih razlogov v banki
veliko Stevilo razlicnih sistemov, ki podpirajo razli¢ne posle in so med seboj zelo slabo
povezani. Zato je za banko veliko bolj smotrno, da za¢ne graditi enoten in povezan sistem,
s katerim bo racionalizirala svoje procese in tehnologijo. Glavni razlogi, zaradi katerih se
banke odloc¢ajo za ta korak, so:

— stro8ki: z ukinitvijo podvojenih aplikacij in opreme se zmanjSajo stroSki licenc in
vzdrZevanja;

— tveganja: ¢e imamo manj aplikacij, imamo bolj standardizirane procese, zaradi Cesar
imamo niZje stroske;

— referencna arhitektura: standardizacija procesov in tehnologij omogoc¢i banki postavitev
robustne in razsirljive arhitekture, ki ji omogoc¢i hitro dodajanje ali prilagajanje novih
produktov. Posebej je to pomembno za produkte, ki temeljijo na spreminjajoem se
modelu zaracunavanja storitev;

— integracija: zdruZitve in nakupi.

Zbiranje, priprava in obdelava podatkov zahteva precej ¢asa in znanja z razli¢nih podrocij.
Poslovni analitik mora biti seznanjen:

— s poslovno vsebino posameznih oddelkov,
— s podatkovnimi viri,

— z razli€nimi tipi podatkov,

— S poizvedovalnimi jeziki in

— z orodji za pripravo porocil.

Poslovne analize so za banko klju¢nega pomena za uspesno poslovanje. Pogosto se zgodi,
da odlo¢evalec nima na voljo vseh potrebnih informacij, ki so nujne za kvalitetno in
pravilno odlocitev. Poslovni uporabniki posameznih podro¢ij v obravnavani banki nimajo
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celotne slike poslovanja in imajo tezave pri tocni in popolni opredelitvi svojih zahtev, kar v
vecini primerov povzro¢i, da ne prejmejo zelenega rezultata s strani informatike. Pri
omenjeni tezavi bi jim morali biti v pomo¢ poslovni analitiki, ki pa morajo biti ustrezno
umesCeni v organizacijo banke in pri opredeljevanju zahtev poslovnih uporabnikov
sodelovati na zacetku procesa. Poslovni analitiki ob predpostavki ustrezne umescenosti v
organizacijo banke lahko prispevajo dodano vrednost v procesu pridobivanja Zelenih
informacij na podlagi izvedenih analiz, katerim dodajo tudi svoj komentar oziroma kriti¢no
obravnavo pridobljenih podatkov. Klju¢na vloga poslovnega analitika je v tem, da poveze
poslovne uporabnike in informatike.

Poslovni analitiki si prizadevajo, da bi ustrezno pripravljene poslovne informacije imele
vecjo dodano vrednost v procesu odlo¢anja. Analize u¢inkovitosti trzenjskih akcij, dnevne
prodaje ban¢nih produktov in ostalih analiz, ki podpirajo proces odlocanja se izvajajo s
pomocjo kompleksnih poizvedb s poizvedovalnim jezikom SQL iz razlicnih operativnih
baz, transakcijskih sistemov in drugih zalednih aplikacij. Poznavanje poizvedovalnega
jezika SQL poslovnim analitikom precej pomaga pri pripravi poroc¢il. Trenutni sistem
porocanja v banki je precej zamuden in neprimeren za dnevno posredovanje porocil
vodstvenim delavcem. Veliko podatkov je shranjenih v MS Excelovih preglednicah, ki
imajo sicer veliko analiticno mo¢, vendar niso primerne za shranjevanje obseznih in
kompleksnih porocil, ki zahtevajo pogosto osvezevanje. Poslovni analitiki vecino
poslovnih porocil pripravijo prav s pomoc¢jo MS Excelovih preglednic, kar zahteva precej
Casa, saj se ob posamezni spremembi doloCene postavke v poro€ilu porusi vzpostavljeno
ravnovesje. Torej problematic¢ne so predvsem spremembe, ki jih povzro€ijo nove zahteve s
strani poslovnih uporabnikov, le te je potrebno upravljati na drugacen nacin. Za namen
analiz bi bila smiselna uporaba OLAP orodij, kjer dodajanje ali odstranjevanje dolocenih
dimenzij ne predstavlja vecjih tezav.

Vloga poslovnega analitika postaja vse pomembnejSa, saj igra kljuéno vlogo pri
povezovanju poslovnih uporabnikov in informatikov. Na eni strani zbirajo in usklajujejo
zahteve poslovnih uporabnikov in s pomoc¢jo znanja informatike (poznavanje virov
podatkov, poizvedovalnega jezika SQL, osnove programiranja in drugo) in
poizvedovanjem, pridejo do zelenih podatkov. Poznavanje prej omenjenega jim pomaga,
da zahteve poslovnih uporabnikov ustrezno predstavijo informatikom, ki nato lazje
razumejo potrebe in znajo ugoditi zahtevam. S staliS¢a informatikov, se poslovnim
analitikom ni potrebno ukvarjati s podatkovnimi viri, z razliénimi tipi podatkov in s
poizvedovalnimi jeziki, to je delo informatikov. Osredotoceni bi morali biti zgolj na
vsebino in pripravo ter predstavitev poslovnih poroc€il. Informatiki bi morali za namen
analiz poslovnim analitikom omogociti dostop do njim prilagojenih podatkov s postavitvijo
podrocnega podatkovnega skladi$ca in ustreznimi analiti¢énimi orodji.

Iz opravljenih razgovorov je prav tako razvidno, da ima banka velike koli¢ine podatkov in
prav OLAP orodja so primerna za njihovo obdelavo. Z orodji OLAP je moZen prehod iz
osnovnih podatkov v zahtevna napredna porocila (angl. drill-down), z njihovo
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fleksibilnostjo je mozna povezljivost z ostalimi programi, ki so kon¢nim uporabnikom
dobro poznani za uporabo (na primer MS Excel). Prav tako omogoca hiter dostop do
kakovostnih informacij, do Kkaterih lahko uporabniki dostopajo preko spletnih
porocevalskih orodij. Podatki so primerljivi po ¢asu (na primer, neposredna primerjava
letosnjih in lanskih prihodkov) in uporabnikom omogocajo, da analizirajo razlicne
dimenzije veédimenzionalnih podatkov. Poslovni analitiki z opredelitvijo hierarhij in
izratunom kljuc¢nih kazalnikov zelo enostavno prilagajajo porocila razliénim skupinam
uporabnikom. Z uporabo ustreznih analitiénih orodij bi za pripravo dnevnih porocil
porabili manj Casa, izboljSala bi se kakovost podatkov, zagotavljali bi se azurni podatki ob
pravem cCasu in na pravem mestu. Poslovni analitiki bi standardna porocila, pripravljena z
OLAP orodji, uporabnikom za potrebe pregledovanja in oblikovanja Se vedno dostavljali v
MS Excelu kot dinami¢no vrtilno tabelo. Zahteve po Ad-hoc poro¢ilih glede na trenutni
nacin priprave z OLAP orodji ne bi predstavljale veliko dodatnega dela, saj bi lahko v hipu
prilagodili porocilo trenutnim zahtevam.

Za oddelke v banki (podpora prodaji, trzenjski oddelek, podpora strankam, kontaktni
center in ostali povezani oddelki), ki najve¢ sodelujejo s strankami, bi z enotno vstopno
tocko uporabnikom na intranetnem portalu uredili podatke z OLAP orodji. Tako
imenovana online porocila bi se vsakodnevno avtomati¢no osvezevala, s tem bi uporabniki
vedno imeli na voljo realne in primerljive podatke. Z izdelavo in uporabo ostalih orodij
poslovne inteligence, kot so nadzorne plos¢e bi vodstvenim delavcem omogocali
pregledovanje zgoS$c€enih informacij na enem mestu. Vodstveni delavei bi s prikazom
klju¢nih kazalnikov v obliki semaforjev, grafov in ostalih graficno vizualnih oblik, vedno
imeli na voljo celotno sliko banke in posledi¢no vecji nadzor nad poslovanjem. Opravljeni
intervjuji z vsemi kljuénimi uporabniki jasno pokazejo razli¢ne poglede in pricakovanja, ki
jih imajo glede porocanja v banki, in sicer:

— Vodstvo, ki pri¢akuje:
o Integriran, enoliCen prikaz rezultatov poslovanja iz razli¢nih virov podatkov.
o Dnevno zasledovanje trendov poslovanja.
o Standardizacijo kazalnikov u¢inkovitosti.
o Opomnik ob odstopanju podatkov od znacilne vrednosti.

— Poslovni analitiki, ki pricakujejo:
o Dnevno zasledovanje trendov poslovanja.
o Nivojski prikaz kazalnikov — odvisno od pravic uporabnika.
o Enostavno orodje za kreiranje kriterijev merjenja.
o Sistem, ki omogoca enostaven pregled zgodovine podatkov.

— Informatiki oziroma skrbniki na podrocju informatike, ki pricakujejo:
o Centralizirano upravljanje in moZnost enostavne §iritve sistema.
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o Enostavno in hitro sodelovanje s poslovnimi analitiki (priprava podatkov) in
uporabniki (vodstvo).

o Integrirano okolje z orodji za osebno storilnost (e-mail, preglednice, urejevalniki
teksta, spletne strani, intranet, in drugo).

Glede na prej omenjeno, Slika 9 prikazuje, kateri nacin je najbolj primeren za razli¢en nivo

odlocanja.
Slika 9: Prave informacije na pravi nacin in mesto
P
0
Frofesionalna analitska orodja
Razvaj R
T
Mapredni veesnikd
Popolno
analiziranje A
Enostavmi vmesniki
Prosto navigiranje L
|
Vodeno “DashBoard®,
navigiranje e ——
Statitna
Predpripravljena sporati
porotila

Operativa Analitiki Srednji management Vodstva

Vir: A. Hudoklin, Ali res vemo kako dobro posluje nase podjetje? (b.1.)

Poleg vloge poslovnega analitika ima tudi vloga informatika v organizaciji velik pomen, Se
posebej v banki, ki operira z veliko koli¢ino razli¢nih podatkov. Informatika zavzema vse
bolj pomembno mesto v organizaciji, saj lahko bistveno pripomore k soustvarjanju
konkuren¢ne prednosti podjetja, izboljSanje poslovanja podjetja (nizji  stroski,
diferenciacija, rast, povezovanje poslovanja, strateSka sprememba poslovnih procesov in
drugo). Vloga informatikov v banki se premalo poudarja, njihovo vlogo vidijo predvsem v
podpori, v procesu odloCanja bi informatiki lahko bistveno vec prispevali k dodani
vrednosti. Njihovo poslanstvo bi moralo biti razvoj programskih vmesnikov in sistemska
integracija, sodelovanje pri projektih razvoja za avtomatizacijo in optimizacijo ban¢nega
poslovanja, pomo¢ uporabnikom pri uporabi informacijskih orodij in infrastrukture.
Premalo se izkoriS¢a njihovo znanje in sposobnosti, saj imajo ustrezna poslovna,
tehnoloska in informacijska znanja. Potrebno bi bilo vzpostaviti boljSo komunikacijo in
spodbuditi medsebojno sodelovanje med informatiki in poslovnimi analitiki ter ostalimi
poslovnimi uporabniki, ki so vkljuéeni v proces odlocanja.

Informatika ¢edalje bolj postaja procesni in storitveni partner poslovanju in je pomembno
sredstvo sprememb in nenehnega izboljSevanja poslovnih procesov oziroma poslovanja
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samega. Vlogo informatikov vidim v pripravi podatkov in skrbni§tvom nad njihovo
kakovostjo, integracijo in v tem, da se vzpostavi enotna zbirka podatkov za poslovno
odloc¢anje. Vlogo poslovnih analitikov pa bi bila v vsebinskem lastnistvu, kjer bi dostopali
do podatkov ob pravem ¢asu in na primeren nacin. Pripravljene podatke bi nato analizirali,
pripravljali porocila in jih posredovali odlo¢evalcem. Informatiki bi bili torej zadolzeni za
zbiranje, pripravo in kvaliteto podatkov, poslovni analitiki pa za njihovo vsebino. V
nadaljevanju Tabela 1 prikazuje primerjavo obstojeCega in Zelenega stanja in povzema
predloge resitev po klju¢nih poslovnih dejavnikih.
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Tabela 1: Primerjava obstojecega in Zelenega stanja s predlogi resitev

Obstojece stanje

Zeleno stanje

Predlagana resSitev

) — razprieni — centralizacija podatkov — Podatkovno skladisce
Podatki — ved virov — podatki dostopni v realnem ¢asu — Orodje ETL
— zgodovinski podatki — OLAP tehnologija
— pomanjkljivi kontrolni mehanizmi — vhodne kontrole — Redefiniranje vnosnih mask
Kakovost podatkov — podatki niso poenoteni — poenotenje prenesenih podatkov — Postavljanje minimalnih

standardov dokumentiranja
podatkovnih zbirk in njihovih
sprememb

Skrb za kvaliteto podatkov,
nadgradnja sistema za
upravljanje s kvaliteto
podatkov in zagotavljanje
ukrepov za njihovo
izboljSanje (nadzor nad
Sifranti in aplikacijami za
vnos podatkov)

Kontrola izvajanja ukrepov in
navodil ter merjenje
kazalnikov u¢inkovitosti za
zagotavljanje ustrezne
kvalitete podatkov

Poslovna pravila

— Neenotna poslovna pravila

— Jasno definirana poslovna pravila
— Postopki morajo biti znani in jasno doloc¢eni
— Enotna terminologija

Ponovni razmislek za
poenotenje poslovnih pravil
na ravni celotne banke in
posameznih oddelkov

Porocdila

— Stati¢na
— Veliko dela pri prilagajanju porocil razlicnim

— Dinamicna in prilagodljiva

Se nadaljuje
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Nadaljevanje

uporabnikom

— Razvoj poro¢il s pomocjo
analiti¢nih orodij (OLAP)

Obstojece stanje

Zeleno stanje

Predlagana reSitev

Uporabniki poslovnih
porocil

Vec¢ porocil loceno po dimenzijah

Zahtevno pregledovanje in zdruZevanje
podatkov

Narocanje dodatnih poizvedb za t.i. »vrtanje
v globino«

Pomanjkanje KPI

— Vecdimenzionalnost podatkov

— Enostavno pregledovanje podatkov
— Vrtanje v globino

— Agregiran pogled na klju¢ne podatke

OLAP
— Nadzorne plosce

Vloga poslovnega
analitika

Poudarek na pridobivanju podatkov in
pripravi poro¢il
Vkljucenost na koncu procesa

— Poudarek na analiziranju vsebine
— Vkljucenost na zacetku procesa

— Redefiniranje vloge
poslovnega analitika in
procesa priprave poro¢il

Vloga informatike

Podpora poslovanju
Vklju¢enost na koncu procesa

— Sodeluje pri planiranju
— Priprava podatkov
— Vkljucenost na zacetku procesa

— Informatika kot strateski
partner

— Avtomatizacija in
optimizacija procesov

— Zagotavljanje visoke
zanesljivosti informacijskega
sistema ob ¢im nizjih strogkih

— Centralizacija informacijsko
komunikacijske tehnologije

Organizacijska kultura

Osredotocenost na izpolnjevanje nalog in
ciljev posameznega oddelka

Konflikt med dvema tipoma kultur — poslovni
uporabniki in informatiki

— Analiti¢no razmis$ljanje na vseh nivojih

— Ve sodelovanja med oddelki

— Jasna definicija potreb (na eni strani poslovni
uporabniki brez podpore informatike ne morejo
izvesti nobenega posla in na drugi strani
informatika brez poslovnih uporabnikov trgu ne
more ponuditi novih produktov in storitev)

— Delna sprememba
organizacijske kulture
(podarjanje vlog
posameznikov k zasledovanju
skupnega cilja)

— Ustvariti ustrezno
organizacijsko klimo in

Se nadaljuje
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omogociti sobivanje obeh
kultur

Vsi so del banke in vsi
prispevajo k doseganju
skupnega cilja, zato je
potrebno vzgojiti kulturo, da
sta uspeh in odgovornost
vedno le skupna.
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5 OPIS PROBLEMATIKE PRIPRAVE POROCIL S PREDLOGOM
VPELJAVE NOVE INFORMACIJSKE RESITVE

5.1 Opis problematike priprave porocil po obstojeci poti

Z uporabo razli¢nih informacijskih sistemov, kjer se hitro kopi¢ijo velike koli¢ine
podatkov, se na prvi pogled zdi presenetljivo, da odlocevalci pogosto tezko pridejo do
povsem osnovnih informacij, kot so Stevilo strank, ki imajo potrosniski ali stanovanjski
kredit, zgodovina posameznih strank, njihova boniteta in podobno. V mnogih primerih
poslovni analitiki potrebujejo ure ali celo dneve, da pridejo do odgovorov na podobna
vprasanja. Dejstvo je, da so podatki shranjeni v razli¢nih sistemih (osrednji banc¢ni
sistem, CRM in podobno), ti sistemi pa so pogosto zasnovani povsem lo¢eno in
izmenjava podatkov med njimi ni mozna, vsaj ne v kratkem casu in za povpreénega
uporabnika. Prav zaradi tega tudi ne obstaja enostaven nacin, s pomocjo katerega bi
lahko tudi poslovni (vsebinski) in ne le tehni¢ni uporabnik hitro prisel do zelenih
informacij. Posledi¢no je potrebno informacije v obliki ustreznih porocil pridobiti od
razlicnih oddelkov oziroma zaposlenih. Pogostokrat pa je potrebno tudi sodelovanje
zaposlenih na oddelku za informatiko, ki morajo pripraviti kompleksne poizvedbe v
okviru razliénith podatkovnih baz, da bi prisli do zahtevanih podatkov. V skrajnih
primerih lahko takSno zbiranje informacij traja tudi vec¢ tednov ali celo mesecev,
odvisno od stopnje zahtevnosti. V tem ¢asu pa mnoge informacije Ze zastarajo.

Razgovor s poslovnimi analitiki jasno nakaze, da se v banki, ki ima velike koli¢ine
podatkov, le-ti pogosto veliko ¢asa ukvarjajo z zbiranjem in pripravo ustreznih
podatkov ter porocil, le manjsi del svojega ¢asa pa posvetijo sami analizi informacij.
Kako naj bi uvedba sistema poslovne inteligence vplivala na porazdelitev njihovega
delovnega Casa, prikazuje Slika 10.
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Slika 10: Razporeditev casa analitika pred in po uvedbi sistema poslovne inteligence

Cas analitika, ki uporablja obstojeéi sistem

80 % ¢&asa 20% Casa
Zbiranje Oblikovanje Pregled
podatkov podatkov Priprava poroc¢ila | Analiza podatkov rezultatov

Cas analitika, ki uporablja podatkovna skladis&a / OLAP

20 % &asa 80 % casa
Zbiranje Oblikovanje Pregled
podatkov podatkov Priprava poroc¢ila | Analiza podatkov rezultatov

Obstojeca porocila, preglednice in druge analize ne zagotavljajo pravocasnih, popolnih
in konsistentnih informacij za potrebe optimalnega odlocanja s strani srednjega in
vodilnega managementa. Razlogi za nepravocasne, nepopolne in nekonsistentne
informacije so:

— obstojeca porocila so sestavljena le iz izbranega podatkovnega vira (na primer
transakcijski sistem) in ne vsebujejo podatkov iz drugih podatkovnih virov,

— zaradi razlicnega oznaCevanja je otezena primerjava konsistentnosti podatkov, ki so
zajeti v razlicnih podatkovnih virih,

— podatki, ki so zajeti v posameznih podatkovnih virih se naknadno preverjajo z
dolo¢enimi kontrolnimi mehanizmi, kljub izvedenim kontrolam pa se glede na velike
koli¢ine podatkov, vnesene napake v celoti ne odpravijo,

— trenutna oblika porocila ne onemogoca popravkov s strani posameznih uporabnikov
tako da so mozne zlorabe oziroma naknadne spremembe podatkov.

5.1.1 Primer poslovnega porocila

V nadaljevanju bo predstavljen prototip informacijske resitve, ki bo temeljil na primeru
porocila, ki se vsakodnevno osvezuje in posreduje razli¢nim poslovnim uporabnikom.
Namen omenjenega poro€ila je dnevno spremljanje prodaje depozitov in kreditov
razli¢nih ro¢nosti in tipov, pripadajo¢e marzZe in ostalih stroSkov, ki so zajeti v skupni
obrestni meri posameznega posla. Cilj je izvajanje kontrole nad realizacijo prodaje in
ukrepanje v primeru vecjih odstopanj od znacilnih vrednosti. Uporabniki porocila so
srednji in vodilni management, ki zelijo imeti za svoje potrebe prilagojen pogled na
podatke. Porocilo sestavljajo razlicne entitete s pripadajo¢imi atributi, ki sem jih
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opredelila v tocki izdelave prototipa. Zaradi kompleksnosti porocila sem se omejila le
na nekaj kljucnih entitet in atributov, ki so zajeti v prototipu resitve.

5.2 Predlog vpeljave nove informacijske resitve

Iz opravljenih razgovorov z razlicnimi uporabniki bi vpeljava nove informacijske
resitve morala zadostiti naslednjim zahtevam uporabnikom:

— hiter in enostaven dostop do podatkov,

— uporabniku prijazen vmesnik,

— zajeti naj bodo teko¢i in zgodovinski podatki,

— zagotovljena naj bo varnost dostopa in hrambe podatkov,

— podatki morajo biti vsebinsko preverjeni in konsistentni,

— podatkovni viri naj bodo integrirani - dostop do vseh podatkov,
— moznost prikazovanja podatkov po posameznih poslovnih enotah,
— hitro in enostavno prilagajanje razli¢nih pogledov na podatke,
— prikazovanje agregatnih podatkov in razmerij (povprecja,...),
— mozZnost vrtanja v globino,

— moznost izdelave preglednic in grafov,

— hitra odzivnost sistema glede na posredovane zahteve.

Pred vpeljavo nove informacijske reSitve je potrebno pridobiti oziroma ustrezno
opredeliti zahteve in potrebe razli€nih uporabniskih skupin, ki so uporabniki poslovnih
poro¢il. Opredeljene zahteve uporabnikov je potrebno temeljito analizirati in pripraviti
ustrezno osnovo oziroma predlog (na primer podatkovni model) za vpeljavo nove
informacijske resitve. Predlog je potrebno uskladiti z uporabniki porocil in preveriti
tehni¢no izvedljivost z oddelkom informatike. Po izvedbi uskladitve je kljucnega
pomena za uspes$nost uvedbe nove informacijske reSitve, pridobitev soglasja s strani
vodilnega managementa. Vpeljava same reSitve pa je poleg ekonomskih in tehni¢nih
omejitev odvisna tudi od organizacijske kulture podjetja, ki je lahko usmerjena v
inovacije ali pa le-te zavira.

Predlog vpeljave nove informacijske resitve bi moral predstavljati takSno reSitev, ki bo
srednjemu in vodilnemu managementu omogocala sprotno analiticno obdelavo
podatkov iz vseh podatkovnih virov, z namenom sprejemanja optimalnih poslovnih
odlocitev. Zagotovljeno naj bo enotno poroCanje skozi celotno organizacijo na enem
mestu (uporaba poslovnega portala®) in moZnost prikaza informacij na razli¢ne nadine.
V kolikor se banka ne odlo¢i za vpeljavo nove informacijske resitve, tvega z izbiranjem

® Poslovni portal lahko na splogno opredelimo kot vstopno togko, preko katere lahko uporabniki s
pomocjo spletnih brskalnikov dostopajo do vseh potrebnih informacij iz razli¢nih podatkovnih virov. To
vkljucuje strukturirane in nestrukturirane podatkovne vire tako znotraj kot zunaj podjetja.
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neoptimalnih odlocitev in pomanjkljivim segmentiranjem strank, kar pa je kljucnega
pomena za uspeSen razvoj in upravljanje odnosov z odjemalci v banki. V primeru
vpeljave nove informacijske reSitve je potrebno, da se izognemo sprejemanju odlocitev
na podlagi zavajajo¢ih oziroma nekonsistentnih podatkov, vkljuciti ustrezna orodja za
potrebe integracije podatkov iz razlicnih podatkovnih virov oziroma orodja za

WV v

preciScevanje in poenotenja podatkov. S tehni¢nega vidika sem omenjeno informacijsko
reSitev prikazala na prototipu OLAP kocke, ki je podrobneje predstavljena v
nadaljevanju.

5.2.1 lzdelava prototipa OLAP kocke

Pri izdelavi prototipa OLAP kocke sem se osredotocila na poslovno porocilo za analizo
prodaje kreditov in depozitov. Pri izdelavi prototipa sem najprej opredelila podatke, kjer
sem dolocila entitete (angl. Entity) in za posamezno entiteto dolocila pripadajoce
atribute (angl. Atribut), ki so prikazani na Sliki 11.

Slika 11: Prikaz entitet in atributov

Entiteta » Atribut

* ID_Poslovna enota

* Regija

Poslovna enota * Mesto

» Naziv poslovne enote
= Segment

« ID_Stranka
* Ime

» ID_Perioda
. * Leto
Perioda « Kvartal

* Mesec

» ID_Produkt

» Kategorija produkta
+ Tip produkta

» Podtip produkta

» ID_Prodaja

+ ID_Poslovna enota
+ ID_Stranka
Prodaja » ID_Perioda

» ID_Produkt

» Znesek

* Kos

Pred izdelavo prototipa OLAP kocke sem preko namenske delovne postaje testne
podatke iz MS Access uvozila v testno instanco, ki je bila za ta namen izdelana na
strezniku MS SQL Server 2005. Na delovni postaji sem poleg dostopa in pravic na
omenjenem strezniku oziroma projektu potrebovala tudi razvojno okolje MS Visual
Studio 2005 in orodje za izdelavo OLAP kocke MS Analysis Services. V razvojnem
okolju MS Visual Studio sem s pomocjo nastavitvenega Carovnika nastavila vir
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podatkov (angl. Data Source) ter nastavila vpogled na podatke (angl. Data Source
View) izbranih tabel (Poslovna enota, Stranka, Perioda, itd) v predhodno opredeljenem
podatkovnem viru. V naslednjem koraku sem opredelila tabelo dejstev (angl. Fact
Table) »Prodaja« in povezane dimenzijske tabele (angl. Dimension tables) ter dolocila
povezave med njimi (angl. Relations). Rezultat izvedenih korakov je izdelana
dimenzijska tabela s prikazanimi tabelami dejstev in medsebojnimi povezavi, ki je
grafi¢no prikazana na Sliki 12.

Slika 12: Prikaz tabele dejstev in dimenzijskih tabel ter medsebojnih povezav

Fle Edit Yew Project Buld Debug Datsbase Cube Toos Window Commurity Help

A-H P | Development - | 5l R 35 B -
Explore thiSales Table | Tbl Product.dim [Design] | Thi Branch.dm [Design] | Tbl Customer.dim [Design] | Tl Period.cim [Design] " Lili Prototip.cube [Design] | _Lii Prototip.dsv Design] < x | Solution Explorer -Ex
@, Cube Structure | B Dimension Usage | () Calaations | & kPIs | (B Actions | i) Perttions |5 Perspectives | (§) Transltions | Iy Browser =IREY
Ba wbl- Gk x e+ BEENRRI~ %

Data Source View

(] thiSales (dbo...
7 ID_5akes
1D_Period

7 1D_Product

Head Office Product Type
Local Product Type

Server : localhost
Database : Analysis Services Project1

= | bl Branch
4, Product Category_HO_Local
Stat
Error List >3 x
Q 0&rors| | 1\ 0 warnings | [(i) 0 Messages
(%] A\ ings | (i) 0 Messag: '9 Deployment Completed
Desaription File Line Column Project Successfully

Pri opredelitvi dimenzijskih tabel in tabele dejstev se lahko z vsebinskega vidika
vzpostavijo doloCene hierarhije med podatki, ki omogocajo zdruzevanje oziroma
grupiranje podatkov na vi§jem nivoju in vrtanje v globino oziroma podrobnejse
vpoglede v podatke. Dolocanje hierarhij je pomembno z vidika priprave razli¢nih
porocil oziroma pogledov na podatke za razlicne uporabniske skupine, saj Zelijo
doloc¢ene skupine, kot je vodilni management vpogled v zdruZzene podatke na nivoju
regije, medtem ko Zeli srednji management vpogled na nivoju kraja, nizji management
pa na nivoju poslovne enote.

Za potrebe pregledovanja v projektu urejenih podatkov sem kot uporabniski vmesnik
uporabila orodje MS Excel 2007. Za potrebe pregledovanja in prikaza podatkov v
razli¢nih dimenzijah in hierarhijah bi lahko uporabila tudi drug uporabniski vmesnik (na
primer SharePoint Portal), vendar se mi je zdel MS Excel najprimernejsi z vidika
poznavanja tega orodja s strani razlicnih uporabniskih skupin v banki. Uporabnik, ki
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ima urejene pravice dostopa do izdelane kocke, lahko znotraj MS Excela izbere
povezavo na druge zunanje vire in se s pomocjo Carovnika za povezavo podatkov
poveze. Ob uspes$ni povezavi se prikazejo dimenzije opredeljene znotraj projekta,
uporabnik pa jih po potrebi oziroma glede na Zeleni pogled poljubno dodaja v vrtilno

tabelo, ki glede na opredeljene hierarhije podatke zdruzuje na vi§jem nivoju. Uporabnik
s klikom na znak plus (+), ki je prikazan poleg podatkov, ustvari pogled na nizji nivo
oziroma omogoCi podrobnejsi prikaz podatkov. Primer prikaza podatkov na nizjem

nivoju (na primer. podrobnejsi prikaz podatkov za regijo »Central« na nivoju mest kot

so Domzale, Ljubljana, itd) je opredeljen na Sliki 13.

Slika 13: Prikaz podatkov po regijah in letih v uporabniskem vmesniku MS Excel

Conditional | Format  Cell
Formatting ~'as Table - Styles -

3 & cut Calibri 11 A A [T = =|| | | SwrapText General -
Paste R ieaty B I U~ A === =|| M & Center - @.of 3 |[=:0 .00
- - Format Painter | | = | === = = erge & Lenter ™ ||, ° | R ERYA |
Clipboard [ Font I Alignment [ Mumber (i
E11 - [ |
A B [ D E F G H 1 J
1 Row Labels |~ Amount
2 | EHCentral 51435257,00
3 + DomZale 120850,00
4 +2009 12000,00
5 =2010 117850,00
6 Q1 850,00
7 Q2 117000,00
8 +Grosuplje 11722,00
2] +2009 10000,00
10 =2010 1722,00
11 a1 1722,00
12 | “ljubljanal 17799,00
13 #2009 5645,00
14 =12010 12154,00
15 =al 12154,00
16 | “ljubljanall 51217572,00
17 =12010 51217572,00
18 +al 2200,00
19 a2 1251,00
20 04 51214121,00
21| ®Menges 58314,00
22 =2010 58314,00
23 a1 47100,00
24 Qa2 11214,00
25 | W East 36653343595,00
26 #2009 15363,00
27 =12010 36653328232,00
28 =al 1269215,00
29 Q2 45111,00
30 Qa3 36640670156,00
31 04 11343750,00
32  ®West 898183617993,00
33 +2009
34 =12010 8981835660630,00
35 Q1 13352,00
36 Q2 893062141127,00
37 Qa3 5121412151,00
38 Grand Total 934888306845,00
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6 ANALIZA IZVEDLJIVOSTI, STROSKOV IN KORISTI
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Postavitev poslovne inteligence predstavlja kar precejSen financni zalogaj za banko,
zato je zelo pomembna jasna izdelava strategije uvedbe sistema in hkratna analiza
stroskov in koristi, s katero bo banka ugotovila, ali je investicija upravicena.
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Upravicenost mora seveda izhajati in poslovnih potreb in ne iz tehnoloskih
zmogljivosti. ReSitev mora v vsakem primeru odpraviti obstojece probleme, ki vplivajo
na poslovanje in uc¢inkovitost organizacije. Upravicenost investicije je najbolje zaceti z
identifikacijo strateSkih in poslovnih ciljev organizacije, pri tem pa je zelo pomembna
vloga poslovnih uporabnikov, ki morajo oceniti poslovno vrednost predlagane resitve.
Informatikom pa lahko pomaga pri raziskovanju poslovnih problemov in odkrivanju
potencialnih koristi. Ocena vrednosti poslovne inteligence tako zahteva odgovore na
vsaj dve vprasanji:

— Koliksni so stroski uvedbe poslovne inteligence?
— Katere so koristi, ki jih prinasa uvedba poslovne inteligence?

6.1 Analiza izvedljivosti

Studija izvedljivosti je $irSa od analize stroskov in koristi, saj prouuje vse okolii&ine
zamisljenega projekta (ekonomske, tehni¢ne, operativne, izvedbene, pravne in podobno)
in nam pove, ali je projekt v konkretnih danih okolis¢inah izvedljiv (Turk, 2005, str.
156). V okviru vpeljave reSitve v banki sem preucila nekatere okolis¢ine zamisSljenega
projekta (ekonomske, tehni¢ne in operativne), s katerim sem zelela preveriti ali je
projekt v danih okolis¢ina izvedljiv. Z uporabo modela izvedljivosti avtorja Earla (1989,
str. 172) sem uporabila matriko, ki je prikazana v tabeli 2. Spodaj opredeljena matrika
se navezuje na dejansko vpeljavo poslovne resitve ob predpostavki, da bi bila resitev za
sprotno analiti¢no obdelavo podatkov — OLAP izbrana kot ustrezna reSitev.

Analiza izvedljivosti je podana v grobi obliki in bi jo bilo treba za dejansko vpeljavo
reSitve natan¢no pregledati in opredeliti z vklju¢evanjem projektne skupine in zunanjih
sodelavcev, ki bi sodelovali pri vpeljavi. Groba opredelitev analize prikazuje
izvedljivost projekta glede na ekonomski, tehni¢ni in operativni vidik in izpostavlja
morebitna tveganja in potencialne priloznosti, ki jih prinese vpeljava resitve. Banka ze
razpolaga s potrebno infrastrukturo, strojno in programsko opremo (ha tem mestu je
potrebno preveriti kaj v banki Ze imajo, kaj bi se dalo nadgraditi, in kaj lahko od tega
uporabijo) tako da ni potrebe po tovrstnih investicijah. Z ekonomskega vidika je torej
stopnja izvedljivosti projekta vpeljave reSitve visoka. Nekaj ve¢ tezav lahko
priCakujemo pri vzpostavitvi sistema (proces polnjenja podatkov, definicija porocil,
postavitev strukture OLAP kocke), kot tudi pri vpeljavi podatkovnega skladis¢a in pri
samem ETL procesu (polnjenje podatkov, polnjenje OLAP kocke) zaradi razprSenih
podatkov, kar se bo pokazalo pri pregledu podatkovnih virov v fazi analize. Na
operativnem nivoju lahko v zacetnih fazah naletimo na odpor zaposlenih zaradi
morebitnega nezaupanja v projekt ali drugih razlogov, ki jih bodo prinesle dolocene
spremembe v poslovanje. Vpeljava resitve bo zahtevala povecanje ljudi v oddelku
informatike, potrebna bo namre¢ vsaj ena oseba, ki bo imela nadzor in vzdrzevanje nad
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orodji poslovne inteligence, nadzor nad kakovostjo podatkov in ostale aktivnosti
povezane z vpeljavo in uporabo orodij.

Tabela 2: Matrika izvedljivosti

IZVEDLJIVOST TYEGANJA PRILOZNOSTIL
Visoka: ni potrebe po dodatni Meuspesen projekt; Mapatna ZniZanje operativnih strofkov (1
investiciji v strojno in programsko interpretacija podatkov in previsoka CD*); povetanje prihodkov zaradi
opremo stopnja zaupanja v podatke s strani sprejema odloditev na podlagi
EKONOMSKA Manlagcm.cn[a ter p:?s]cdlﬁm? kakowvosinejih podatkow
sprejemanje napaénih odloditey
* L0 (Elowek-dan)
Srednja: pri¢akovatl je neka) tedav Meuspesen projeki; Mapadna avtomatizirana refitev; manjie Stevilo
pri vzpostavitvi podatkovnega interpretacija podatkov in previsoka napak zaradi roénih operacij; vedja /
skladiiéa in ETL procesov stopnja zaupanja v podatke s strani hkratna dostopnost do podatkov -
TEHNICNA Manlagcm.cn[a ter p:?s]cdlﬁm? podatl:n. v realnem éasu; prediséeni
sprejemanje napaénih odloditev podatki;
Srednja: potreba po medoddelénem MNezainteresiranost in nEZaupanje v Enostavno spreminjanje zahtev;
usklajevanju, odpor zaposlenth do nov naéin dela; neustrezno vodenje pregledovanje pedatkov z vidika
sprememb projekta in koordinacija razliénih dimenzij; vrtanje v globino
OPERATIVNA za pridobitev podrobnejsih podatkoy

6.2 Analiza stroSkov in Kkoristi

Analiza stroskov in koristi (angl. costs-benefit Analysis) se Ze dolgo uporablja za
vrednotenje najrazlicnejSih vrst projektov. Lahko jo razumemo kot eno od orodij za
boljSe odlocanje. V zvezi s projekti na podro¢ju informatike sodi v sklop Studije
izvedljivosti (angl. feasibility study), ki naj bi se izvedla $e pred planiranjem izvedbe
projekta, pred podrobno analizo potreb in pred nadaljnjimi koraki pri razvoju
informacijskega sistema. (Turk, 2005, str. 156).

Po besedah Turka (2005) v novejSem c¢asu podjetja vedno ve¢ pozornosti posvecajo
vrednotenju nalozb v informatiko, saj poskuSajo zaradi doseganja boljsih poslovnih
rezultatov na eni strani zmanjSevati stroSke (kar terja utemeljitev vsake naloZzbe
posebej), po drugi strani pa Zelijo ugotoviti, katere prednosti jim dolocena tehnologija
prinaSa. Analiza stroskov in koristi nam lahko da odgovor na obe vprasanji. Z analizo
nalozbe, z njo pa je povezano tudi trdo delo, saj preprosti recepti ne obstajajo (Turk,
2005, str. 157).

S pomocjo analize stroskov in koristi bom poskusala oceniti stroSke za vzpostavitev in
vzdrzevanje sistema za poslovno inteligenco ter opredelila pri¢akovane koristi vpeljave
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resitve. Da upravi¢imo investicijo in uporabo sistema poslovne inteligence je potrebno
identificirati stroSke in koristi. Rezultat tovrstne analize mora pokazati, kako bo sistem
poslovne inteligence resil nek poslovni problem ali omogocil izkoriS¢anje prednosti le-
te. Prav tako mora pokazati, kaksne informacije bodo na voljo in kako jih lahko
uporabimo za boljSe poslovno odloCanje ter na kaksen nacCin bodo poslovnim
uporabnikov predstavljene (kot na primer mesecna porocila ali pa kot sprotni dostop do
uporabe OLAP orodij in podobno). Pri opredelitvi koristi je potrebno upostevati, da so
koristi, ki jih lahko organizacija pricakuje od uspesno uvedenega sistema, neotipljive in
otipljive, slednje je potrebno v sklopu analize financno ovrednotiti, pri neotipljivih
koristih pa kvalitativno oceniti njihove pozitivne vplive na celotno organizacijo.

6.2.1 Opredelitev stroskov

Med glavne kategorije stroSkov lahko opredelimo naslednje (Remenyi, Bannister &
Money, 2007, str. 69):

— stroSki strojne opreme (strezniki, sistem za neprekinjeno napajanje, mrezna
oprema, in podobno),

— stroski ostalih osnovnih sredstev (nalozbe v informacijsko tehnologijo so pogosto
povezane tudi s stroski zagotovitve in preureditve potrebnih prostorov, zagotovitve
njihove ustrezne fizicne zascite, prezracevanja, namestitve in prikljucitve sistemov za
brezprekinitveno napajanje in podobno),

— stro$ki programske opreme (so stroski, ki so odvisni od cene osnovnega
programskega orodja in Stevila potrebnih licenc, saj je treba praviloma za vsakega
uporabnika kupiti svojo licenco. Potrebna programska oprema vkljucuje tudi
operacijski sistem in sistem za upravljanje z bazo podatkov),

— strosSki podatkovnih virov (eno izmed bolj spornih oziroma nedorecenih podrocij
vrednotenja nalozb v informacijsko tehnologijo je zagotovo ocenjevanje stroSkov, Ki
se nanasajo na notranje vire podjetja oziroma na lasten razvoj informacijske resitve.
Kot ugotavljajo Remenyi et al. (2007), se namreC le redke organizacije temu resno
posvetijo, ¢eprav bi morali biti podatki, s katerimi podjetje razpolaga, pomemben
predmet vrednotenja. Te podatke lahko razdelimo v dve skupini:

o podatki, shranjeni v centraliziranih skladis¢ih podatkov,
o podatki, shranjeni na posameznih osebnih (namiznih in prenosnih) racunalnikih.

— stroSki intelektualnega kapitala (se nanaSajo na stroSke dela oziroma cloveskih
virov in vkljuCujejo analizo stanja in zahtev, nalrtovanje in oblikovanje
ve¢dimenzionalne baze podatkov, prenos podatkov, namestitev in konfiguriranje
celotnega sistema in podobno.

Z ocenjevanjem stroSkov pa so povezani tudi nekateri konceptualni problemi (Remenyi,
Bannister & Money, 2007, str. 80):
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Definiranje celotnih stroSkov investicije: identificirati je potrebno vse stroske, ki
so povezani z investicijo v informacijsko tehnologijo (kot na primer stroske zunanjih
storitev, pomoZnega materiala, sorazmeren del pla¢ zaposlenih, ki sodelujejo pri
projektu in podobno.). Ta naloga ni vedno enostavna, saj je pogosto tezko razmejiti
stroSke, ki so povezani z investicijo od tistih, ki niso.

Definiranje tekoc€ih stroskov: stroski vzdrzevanja, nadgradenj, servisnih storitev in
drugi, da bi dobili odgovor na vprasanje, koliko nas sistem stane v enem letu.
Definiranje mej sistema in projekta: v teoriji bi morale biti meje vsakega projekta
jasno dolocene, v praksi pa pogosto ni tako. Med drugim si lahko na primer razli¢ni
projekti delijo obstojece vire (ljudi, opremo in podobno), se nanasajo na razlicne
oddelke in podobno. Jasna dolocitev stroskov je lahko v tak$nih primerih zelo
teZzavna.

Predhodni stroski: stroski, povezani s pripravo projekta, zbiranjem informacij,
izdelavo $tudij izvedljivosti in podobno — torej vsi stroski, ki nastanejo Se preden se
sprejme odlocitev, ali bo investicija realizirana ali ne.

Oportunitetni stroski: ti stroski se po definiciji nikoli ne pojavijo v tradicionalnih
racunovodskih izkazih, saj ne gre za dejanske stroSke, pa¢ pa za stroSke, ker neCesa
nismo storili (stroski izpuScenih priloZnosti). Managerji se pogosto sprasujejo, koliko
bi podjetje stalo, ¢e se ne bi odlo¢ili za dolofeno investicijo oziroma, ¢e bi se
namesto za eno odlocili za drugo investicijo. Oportunitetni stroski so pogosto orodje,
s pomocjo katerega primerjamo razlicne investicijske projekte med seboj in se
Zmanjs$ane Koristi: na primer zaradi slabo nacrtovanega sistema, napak zaradi
neustreznega usposabljanja uporabnikov, odklonilnih reakcij uporabnikov do novega
sistema, pocasne odzivnosti sistema, nezmoznosti dela zaradi nedelovanja sistema, in
podobno.

Stroski tveganja: tveganje je povezano na primer z odlo¢itvijo, ali se odlociti za
draZjo reSitev uveljavljenega ponudnika ali za cenejSo reSitev neznanega ponudnika,
ki nam zaradi slabSe kakovosti utegne povzrociti ve¢je nepredvidene stroSke v
prihodnosti. Na razliko v ceni lahko gledamo kot na premijo za zavarovanje pred
tak$nim tveganjem, vpraSanje je le, ali smo ta stroSek pripravljeni kriti.

6.2.2 Primerjava obstojece in nove reSitve z oceno stroskov

Pri ocenjevanju stroSkov obstoje¢ega nacina priprave poslovnih poroc€il sem izhajala iz
ugotovitev pri izvedenih intervjujih, kjer je bila s strani poslovnih analitikov podana

ocena, da priprava omenjenih poro¢il zahteva v povpredju enega ¢loveka na dan (CD).

Ta podatek sem zdruzila s podatkom o povpreCnem (bruto) letnem stroSku na
zaposlenega za banko v visini 60.000 €, ki sem ga pridobila pri izvedbi preostalih
intervjujev. Zaradi primerljivosti stroskov med obstojeCo in novo reSitvijo sem
povprecni letni stroSek na zaposlenega uporabila za osnovo pri izraCunu ocene
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povpreénega stroska banke za 1 CD v visini 250 € (60.000 € /12 mesecev / 20 delovnih
dni =250 €).

Ocena stroskov vpeljave nove informacijske resitve OLAP se nanaSa izklju¢no na
segment poslovanja s prebivalstvom in malimi podjetji. Ocena predpostavlja porabo
Casa za izvedbo vseh aktivnosti v obsegu 154 delovnih dni, v kolikor bi to izvajala ena
oseba, bi bile vse aktivnosti zaklju¢ene v osmih mesecih. Glede na to, da aktivnosti
posegajo na razli¢na podrocja, bodo v projekt vpeljave vkljuceni razli¢ni izvajalci, kar
ob socasni izvedbi in ustrezni koordinaciji omogoca izvedbo v krajsSem cCasovnem
obdobju. Vpeljana reSitev predvideva izdelavo 20 ponavljajoCih se in standardnih
porocil. Oceno stroskov vpeljave resitve prikazuje tabela 3.

Tabela 3: Ocena stroskov vpeljave resitve

OCENJENA

OPIS AKTIVNOSTI ZA IZVEDBO PROJEKTA KOLICINA
1. Analiza poro€il / uporabljenih podatkov 40 dni
2. Razvoj / izdelava OLAP kock 60 dni
3. Implementacija / IzobraZevanja 30 dni
4. Vzdrievanje / spremembe zahtev (letno) 24 dnj
Skupaj ocenjeno §tevilo dni (CD) 154 dni
Ocenjen povpreden strofek banke za 1 (CD] 250 €
SKUPAJ ocenjena vrednost projekta 38.500 €

V Tabeli 4 je prikazana primerjava med obstojeco in novo resitvijo za potrebe priprave
20 poslovnih porocil. Pri obstojeci reSitvi sem kot letni stroSek upostevala povprecni
strodek zaposlenega za banko v obsegu 1 CD oziroma v viini 60.000 €. Pri vzpostavitvi
nove resitve sem pri stroSkih prvega leta uporabila skupno ocenjeno vrednost projekta v
obsegu 154 dni oziroma v visini 38.500 €. Pri vpeljavi nove reSitve sem v naslednjih
letih prikazala le stroSke vzdrzevanja reSitve v obsegu 24 dni oziroma v visini 6.000 €
(24*250). Iz tabele je razviden prihranek v visini 21.500 € v prvem letu in 54.000 € v
naslednjih letih.

61



Tabela 4: Izracun prihranka vpeljave resitve za obdobje treh let

| 1leto | | 2 leto [ | 3 leto |
[Obstojete stanje | [ oo00€ | [ 60000€ | [ 60000€ |
[Nova resitev | [ 38500€ | [ 6oo0€ | [ 6000€ |
[Prihranek | [ 21500€ | [ 54000€ | [ 54000€ |

6.2.3 Opredelitev koristi

Tako poslovni uporabniki kot informatiki se strinjajo, da bi vpeljava sistema poslovne
inteligence prinesla dolocene prednosti oziroma koristi, ki pa jih je tezko konkretno
opredeliti. Nekatere izmed koristi, ki so vidne neposredno so na primer fleksibilnost
uporabnikov pri oblikovanju poro¢il, hitrejsi dostop do podatkov ter nenazadnje boljsi
pogled nad njimi in podobno. Zaradi Siroke uporabnosti poslovne inteligence tako v
notranjem kot zunanjem poslovnem okolju organizacije so koristi Stevilne. Thomsen
(2002) na primer navaja naslednje koristi, ki jih podjetjem prinasa poslovna inteligenca:

— hitrejSe in natan¢nejSe porocanje,

— 1izboljSan proces sprejemanja odlocitev,

— 1izboljSanje zadovoljstva kupcev,

— povecanje prihodkov,

— prihranki pri informatiki,

— prihranki na drugih podrocjih (poleg informatike).

6.2.4 Ocenjevanje koristi

V teoreticnem delu smo spoznali prednosti, ki jih prinasa OLAP tehnologija. Ugotovila
sem, da je mogoce zaznati veliko ve¢ nemerljivih kot merljivih koristi, zato je tezko
izvajati analizo stroSkov in koristi Se posebej za krajSe ¢asovno obdobje. Vse koristi
vpeljave resitve OLAP ne bodo neposredno merljive, saj bodo posredno vplivale na
uspesnost poslovanja preko hitrejSega sprejemanja optimalnejSih poslovnih odlocitev
managementa in ciljno usmerjenega trZzenja. Sprejemanje poslovnih odlocitev na
podlagi poro€il pripravljenth s pomocjo tehnologije OLAP predstavlja bolj
transparentno poslovanje in hitrejSe ugotavljanje nepravilnosti. Porocila izdelana z
uporabo OLAP, imajo vecjo informacijsko vrednost, saj vsebujejo samo tiste podatke,
ki so za dano odlocitveno situacijo potrebni in so predstavljeni v Zzeljeni obliki.
Uporabniki odgovore lahko pridobijo v hipu in samostojno raziskujejo po podatkih.
Obstajajo seveda Se Stevilne druge opredelitve koristi poslovne inteligence. Carver in
Ritacco (2006) jih na primer razdelita v §tiri skupine:
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znizanje stroSkov,

povecanje prihodkov,

povecanje zadovoljstva kupcev,

izboljsanje komunikacije v podjetju.

Poleg navedenih Stirih skupin koristi poslovne inteligence je med najpogosteje
navajanimi gotovo tudi podpora odlo¢anju oziroma moznost sprejemanja boljSih
poslovnih odlocitev, kar sicer Carver in Ritacco (2006) uvrséata v tretjo skupino
(povecanje zadovoljstva kupcev).

V kolikor povzamem klju¢ne ugotovitve, lahko zagotovo trdim, da uporaba tehnologije
OLAP uporabnikom nudi doloCene prednosti v primerjavi s transakcijskim sistemom.
Prednosti se kazejo predvsem kot ve¢ja samostojnost in prilagodljivost uporabnikov pri
oblikovanju porodil, hitre in enostavne analize, izboljSana podpora odlocanju ter
operativna ucinkovitost, kot tudi Stevilne nove analiti¢ne funkcije (vrtanje v globino
podatkov, analize c¢asovnih vrst in trendov, agregiranje, sortiranje in locevanje
podatkov, in podobno). Izbrano orodje omogoca izvajanje vseh potrebnih analiz in
poizvedb, ki jih poslovni uporabniki opravijo hitreje, za kar porabijo manj ¢asa kot z
obstojecim nacinom.

SKLEP

Vse bolj dinami¢no okolje in hitre spremembe vodijo banko v iskanje novih moZnosti
za povecanje konkurencnosti in u¢inkovitejSe upravljanje lastnih virov. Za sprejemanje
pravih odlocitev je potrebno zagotoviti verodostojne, natancne in pravocasne
informacije. To¢nost, pravo¢asnost in verodostojnost informacij je potrebno zagotoviti v
sklopu poslovnih poro¢il, ki jih na dnevnem nivoju prejemajo razlicne uporabniske
skupine in na tej podlagi sprejemajo svoje poslovne odlocitve. Sprejete odlocitve
posledi¢no vplivajo na uspeSnost poslovanja banke.

Tehnologija, ki podpira banc¢ne storitve v danasnjem tehnoloSko pogojenem poslovnem
okolju, ni ve¢ opcija, temveC je postala nujnost. Banka, ki bo sposobna vgraditi
tehnologijo v svoje vsakodnevne operacije, pri ¢emer varnost in zaupanje ne smeta
trpeti, bo pridobila konkurenéno prednost — ne glede na svojo velikost. Banka, ki se ne
bo uspela pravocasno prilagoditi, bo izpostavljena hudim pritiskom regulativnih
organov in svojih strank, zato ji ne bo preostalo drugega, kot da tehnologijo ¢im prej
vklju¢i v svoje poslovne naérte. OLAP tehnologija v povezavi z ETL orodji in
podatkovnim skladis¢em se ponuja kot primerna reSitev za pripravo kakovostnih
porocil, ki bodo dosegljiva v realnem casu. Omenjena tehnologija omogoca vpogled v
podatke iz razli¢énih podatkovnih virov, pretvorbo le teh na skupni imenovalec in
vpogled z razli¢nih vidikov oziroma dimenzij. Omogoceno je tudi graficno prikazovanje
in vrtanje v globino, ki odpravi potrebo po pripravi dodatnih poro¢il.
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Uvedba same tehnologije Se ne zagotavlja uspeSne informacijske resitve, saj imajo pri
tem klju¢no vlogo tudi »mehki dejavniki« kot so: strateSka vloga informatike,
organizacijska struktura, procesi in organizacijska kultura banke. StrateSka vloga
informatike je pomembna z vidika vkljuevanja informatike v proces sprejemanja
strateskih odlo¢itev, kamor sodi tudi vpeljava OLAP tehnologije in s tem prevzemanje
odgovornosti za sprejeto odloCitev ter veCjo mero zavzemanja za uspeSno izvedbo
projekta. Informatika postaja vse bolj procesni in storitveni partner poslovanju, kar
lahko bistveno pripomore k soustvarjanju konkuren¢ne prednosti. Organizacijska
struktura ima pomemben vpliv z vidika podpore projektom in pravilnega umescanja
poslovnega analitika v organizacijo. Poslovni analitiki kot vmesni ¢len med vodilnim
managementom in informatiko povezujejo obojestransko sodelovanje pri pripravi
kakovostnih poslovnih poroc€il. Procesi predstavljajo osnovo za izvajanje tekoCega
poslovanja banke, v kolikor se ustrezno ne prilagodijo novim zahtevam lahko
predstavljajo oviro pri vpeljavi nove tehnologije. Organizacijska kultura banke je
klju¢nega pomena v fazi implementacije nove tehnologije, saj lahko odpor zaposlenih
onemogoci uspesno uvedbo tehnologije kljub temu, da je bila ustrezno zastavljena.

Izvedeni intervjuji z razlicnimi klju¢nimi uporabniSkimi skupinami so nakazali na
problematiko obstojeGega nacina priprave porocil, ki je Casovno potraten zaradi
zdruzevanje podatkov iz razli¢nih podatkovnih virov, hkrati pa manipulacija z velikim
obsegom podatkov predstavlja potencialno tveganje z vidika kakovosti podatkov.
Poslovni analitiki, ki so izpostavljeni kot kljuéne osebe v procesu priprave porocil,
vecino svojega ¢asa posvetijo izvedbenim operacijam in imajo posledicno manj ¢asa za
izvajanje vsebinske kontrole (poznavanje vsebine pripomore pri odpravi o€itnih napak
in ostalih nepravilnosti pri zdruzevanju podatkov). V kolikor bi se poslovni analitik z
uvedbo nove tehnologije razbremenil izvedbenih operacij, bi lahko poleg posredovanja
porocila pripravil tudi svoj predlog, ki bi temeljil na vsebinskem preverjanju zbranih
podatkov in njegovemu poznavanju poslovnega podrocja.

Uporaba OLAP tehnologije je primerna za potrebe poslovnih analitikov, saj ne zahteva
poznavanja programskih jezikov oziroma razvojnih aktivnosti, OLAP kocko je mozno
izdelati s poznavanjem razvojnega okolja in konfiguracije analiti¢nih orodij. To trditev
lahko tudi osebno potrdim, saj sem v okolju Visual Studio izdelala prototip OLAP
kocke za dolo¢eno ban¢no podrocje, pri Cemer sem se omejila le na pomembnejSe
dimenzije tega podro¢ja. Banka poseduje vso potrebno infrastrukturo in potrebne
licence za uvedbo OLAP tehnologije, sama uvedba pa je odvisna od predhodno
omenjenih  »mehkih dejavnikov«. Smiselnost vpeljave OLAP tehnologije sem
podkrepila s pripravo analize stroskov in koristi pri uvedbi nove tehnologije v
primerjavi z obstoje¢im postopkom priprave porocil. StroSkovna analiza temelji na
grobi ocenti, ki rezultira v prihrankih Ze v prvem letu ob uvedbi nove tehnologije.
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V skladu z navedbami v predhodnih odstavkih lahko potrdim postavljeno hipotezo, da
vpeljava analiticnih orodij zagotavlja ucinkovito pripravo kakovostnih poslovnih
porocil.
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KAZALO PRILOG

Priloga 1: Vpra$alnik — Clan UPrave..........coceveieeeeiesiieseseeesssses s sese s
Priloga 2: Vprasalnik — Poslovni analitiKi...........c.cccevviiiiiiiiiic e
Priloga 3: Vprasalnik — Vodja informatike.............cccovvveiiiiiiiii e



Priloga 1: Vprasalnik — Clan uprave

Uvod v intervju — predstavitev namena in cilja izvedbe intervjuja

1.

2.

10.
11.

12.

Katere pomembne poslovne odlocitve sprejemate na dnevni ravni?
Vam podrejeni pripravijo dovolj informacij za potrebe sprejemanja odloCitev?
So vam potrebne informacije dostavljene pravocasno?

Bi bili pripravljeni prejemati informacije v kaksni drugi obliki in obsegu, ki bi bila
prilagojena vasim potrebam?

Bi bili pripravljeni sami analizirati informacije, ¢e bi bilo to preprosto?

Ste seznanjeni z uporabo analitiénih orodij, kot so OLAP, statisticna orodja,
podatkovno rudarjenje, nadzorne plosce?

Ste mnenja, da lahko uporaba analiti¢nih orodij olajSa sprejemanje odlocitev in
hkrati izbolj$a samo kakovost informacij?

Bi bili pripravljeni podpreti predlog za vpeljavo dolocenih analiti¢nih orodij, ki b1
ustrezno pripomogli pri sprejemanju kakovostnejsih odlo¢itev ?

Ste mnenja, da je potrebno izkljucno investirati v nakup analiti¢nih orodij, ali so
potrebne tudi organizacijske spremembe?

Ste mnenja, da bi morala biti strateSka vloga informatike bolj poudarjena?

Ste mnenja, da bi morali biti poslovni analitiki bolj osredoto¢eni na poslovno
vsebino porocil kot na njihovo pripravo?

Ali vidite vlogo poslovnega analitika kot povezovalni ¢len med poslovnimi
uporabniki (prodaja, finance, marketing, ...) in informatiki?



Priloga 2: Vprasalnik — Poslovni analitiki

Uvod v intervju — predstavitev namena in cilja izvedbe intervjuja

1.

2.

10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.

Kaksne so primarne naloge poslovnega analitika?
Kdaj se vodstvo odloci vkljuciti poslovnega analitika v proces odlocanja?
Kaksen je ¢asovni interval dodeljevanja nalog s strani vodstva?

Ali kot poslovni analitik ve¢ ¢asa porabite za pripravo podatkov ali analizo vsebine
dodeljenih nalog s strani vodstva?

Koliko in kdaj sodelujete z ostalimi oddelki v podjetju?

Kako si vi predstavljate sodelovanje poslovnega analitika z vodstvom in ostalimi
oddelki?

Ali pri pripravi poro¢il uporabljate razlicne vire podatkov (¢e da, katere)?
Koliko kompleksno je zdruZevanje in prenosi podatkov iz razli¢nih virov?
Kateri so najvecji problemi, ki se pojavijo pri pripravi poro€il?

Ali pripravljate standardna porocila, ki vam vzamejo veliko ¢asa?

Lahko Stevilni prenosi podatkov ogroZajo njihovo verodostojnost?

Kateri so najvecji problemi kakovosti informacij in procesa priprave informacij?
Se vam zdi vpeljava podatkovnega skladis¢a smiselna?

Za koliko bi se po vasi oceni izboljSala kakovost podatkov z vpeljavo dodatnih
kontrolnih mehanizmov pri vnosu podatkov v podatkovne vire in pri izvajanju
prenosov?

Se lahko obstoje¢i postopek priprave poroCil poenostavi in/ali avtomatizira z
uporabo analiti¢nih orodij?

Imate kakSne sugestije?



Priloga 3: Vprasalnik — Vodja informatike

Uvod v intervju — predstavitev namena in cilja izvedbe intervjuja

1.

2.

V kaksnih primerih sodelujete s poslovnimi analitiki?
Kaksna je vasa vloga pri pripravi podatkov?
Koliko casa porabite za pripravo podatkov za razli¢ne oddelke?

Koliko bi razbremenili IT oddelek s postavitvijo centralnega podatkovnega
skladisca ?

Ali je mozno obstojece reSitve razsiriti oziroma nadgraditi z dodatnimi kontrolnimi
mehanizmi in vnosnimi polji za raz$iritev nabora podatkov? So poslovna pravila za
te kontrolne mehanizme znana in dobro opredeljena?

Ste seznanjeni z uporabo analiti¢nih orodij, kot so ANALYSIS SERVICES, ki so
del SQL Server licence?

Se vam zdi smiselna uporaba analiticnih orodij kot je OLAP, ki omogoca
zdruZevanje podatkov iz razli¢nih virov in njihovo distribucijo v razli¢nih oblikah za
potrebe razli¢nih uporabnikov?

Bi bili pripravljeni vloziti nekoliko ve¢ ¢asa za vzpostavitev ustrezne infrastrukture
za potrebe uporabe analiti¢nih orodij, ki bi posledicno zmanjsala Stevilo zahtevkov s
strani razli¢nih uporabnikov do vas?



