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1. UVOD

1.1. Problem istrazivanja

Pojam ,,Poslovna inteligencija® ili ,,Business Intelligence* (BI) se sve CeS¢e spominje kao
vazan faktor u poslovanju poduzeca. Koristi se za otkrivanje znanja skrivenih u poslovnim
podacima, putem odgovaraju¢ih racunsko-logickih metoda podrzanih informacijskom
tehnologijom. Koriste¢i alate poslovne inteligencije podaci se pretvaraju u informacije te
poduzeéa mogu analiziraju¢i te informacije pronaéi odgovore na kljucna pitanja, steci
obuhvatnije znanje o faktorima koji utjecu na poslovanje te unaprijediti poslovanje
djelotvornijim upravljanjem. Vaznost i prednosti poslovne inteligencije u poslovanju, narocito
u vrijeme globalizacije, prepoznala je veéina poduzeca u svijetu. Hrvatska jo§ uvelike kaska te

se procjenjuje da se manje od 10% poduzeéa koristi nekim oblikom poslovne inteligencije.

Zadatak poslovne inteligencije je unaprijediti poslovne procese kompanije. Pri tome je
potrebno definirati kljuéne pokazatelje koje se zeli promatrati i putem kojih ¢e se pratiti
funkcioniranje i napredovanje poslovnih procesa i njihovih performansi. Klju¢ni pokazatelji
mogu biti: Kljuéni pokazatelji rezultata (Key result indicator- KRI) koji pokazuje postignuca
kompanije u nekom vremenskom razdoblju, te kljuc¢ni indikator performansi (Key
performance indicator- KPI) koji pokazuje §to je Ciniti da bi se povecale performanse. Oni
moraju biti mjerljivi, kljuéni za uspjeh kompanije i reflektirati ciljeve. Pri odredivanju
klju¢nih indikatora je vazno ograniéiti se na faktore koji su neophodni za ostvarenje ciljeva.
Vazno je napomenuti da definiranje klju¢nih indikatora i uporaba alata poslovne inteligencije
ne zna¢i davanje rjeSenja za uspjeSno poslovanje poduzeéa ve¢ davanje brzih i to¢nih
informacija managementu kao potpora odlu¢ivanju. BI alati sluze da bi se promatrajuci
kljucne indikatore a pomocu BI alata prikupile informacije te tocno, precizno i djelotvorno

izraCunali pokazatelji potrebni za poslovnu odluku.

! Hrbud Z: BI za uspjeino poslovanje, Open info trend &asopis, dostupno na:
http://www.infotrend.hr/clanak/2009/11/bi-za-uspjesno-poslovanje,46,851.html



1.2. Cilj rada

Poslovna inteligencija se sve CeS¢e spominje kao rjeSenje za djelotvornije upravljanje
poslovanjem. Odgovor na pitanje ,,je li to doista istina i koje su njene koristi, postoji li veza
izmedu pravilno izradenih indikatora poslovne inteligencije i uspjeSnog poslovanja poduzeca“
je cilj ovoga istrazivanja. U teorijskom dijelu ¢e se prikazati vaznost pravilnog formiranja
klju¢nog pokazatelja poslovanja i njegova korisnost. Misljenja ¢e biti potkrijepljena studijama
i stavovima razli¢itih autora koji se bave poslovnom inteligencijom. U empirijskom dijelu
rada ¢e se pokusati empirijski pokazati povezanost indikatora poslovne inteligencije i
pozitivnih u¢inaka na poslovanje. KoriStenjem softverskog alata SAP, empirijsko istrazivanje
je provedeno koriStenjem infrastrukture poduzeca DatArt SA sa sjediStem u Lausanni
(Svicarska) koje pruza usluge poslovne inteligencije (optimizacija ERP sustava, formiranje
KPI-a itd.).

1.3. Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja je definiranje klju¢nih indikatora uspjes$nosti odnosno pravilno
definiranje indikatora poslovne inteligencije prema informacijskim potrebama poduzeéa.
Takoder ¢e se ispitati koje kriterije mora zadovoljavati KPI da bi se mogao uspjeSno
primijeniti i koliko su u tome procesu vazni BI struénjaci. Podaci koji ¢e biti koristeni za
formiranje KPI-a i analizu su preuzeti iz Eurostat-ovih baza podataka a odnose se na javnhu
upravu. Europska komisija, svjesna da je digitalna transformacija vlasti klju¢ni element
uspjeha jedinstvenog trziSta je postavila ,,eGovernment Action Plan 2016-2020“. Cilj
akcijskog plana je modernizirati javnu upravu, posti¢i digitalno unutarnje trziste i bolju
interakciju s gradanima i poduzeéima. Zeli se povecati dostupnost i broj digitalnih javnih
usluga javne uprave da bi se postigla brza, jeftinija i korisnicima orijentirana eVlada (e-javna
uprava). Akcijski se plan sastoji od nekoliko to¢aka na kojima ¢e se temeljiti razvoj eVlade. U
ovom radu ¢e se paznja usmjeriti na jednu tocku akcijskoga plana za koju ¢e se u empirijskom
dijelu postaviti 3 klju¢na indikatora i ispitati meduovisnost pravilno postavljenoga indikatora i
uspjesnosti poslovnog procesa i poslovanja u cjelini. Za obradu podataka i formiranje KPI-a
se koristio jedan od najpoznatijih alata za poslovnu inteligenciju, SAP. Klju¢ne indikatore

formira uprava/management poduzeca u suradnji sa (internim ili eksternim) BI struénjacima.
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Poslovna inteligencija ne moze zamijeniti instinkt managementa nego mu moze predociti
pokazatelje izraCunate iz prikupljenih podataka i informacija, a koje ¢e mu pomo¢i poduprijeti

odluku brzim, to¢nim i preciznim ¢injenicama.

Pitanje je kako izgraditi indikatore koji ¢e odgovarati poslovnim potrebama poduzecéa. Osim
Sto je vazno da KPI zadovoljavaju SMART test (da su specifi¢ni, mjerljivi, dostupni i realni),
oni mogu biti: kvantitativni - izrazeni brojevima, prakti¢ni- povezani s postoje¢im procesima
unutar kompanije, usmjeravajuci - koji ukazuju na poboljSanje u organizaciji te optuzujuéi -
kojima se kontrolira uspjesnost promjena u kompaniji>. Mogu biti usmjereni na kvalitetu ili na
rezultate poslovanja. Razlikuju se ovisno o organizaciji: npr. obrazovna institucija za jedan od
KPI moze uzeti uspjeh maturanata na maturi, a prodajna kompanija postotak prihoda od
stalnih kupaca i sl. Ako je KPI vrijednost, treba odrediti nacin kako ga mjeriti, a u suprotnom

je beskoristan.

Da bi se formirao klju¢ni indikator uspje$nosti ponajprije treba odrediti ciljnu vrijednost.
Primjerice ako je cilj biti ,poZeljan poslodavac®, njegov KPI je ,ucestalost promjene
poslodavca®“. Nakon definicije cilja i odgovaraju¢ega KPI te odluke da ¢e se isti mjeriti kao
,,broj dobrovoljnih otkaza ili sporazumnih raskida ugovora, podijeljen s ukupnim brojem
zaposlenika na pocetku promatranoga razdoblja®, da ¢e te informacije prikupljati kadrovska
sluzba kompanije, formira se Zeljena vrijednost. Ona glasi: ,,smanjiti uéestalost promjene
poslodavca za 5%, §to je svima razumljiv i vrlo jasan cilj, prema kojemu treba poduzeti
mjere za ostvarenje. S druge strane, ako se postavi KPI ,.biti najpopularnija kompanija®, on je
beskoristan, jer ne postoji nacin kako bi izmjerili popularnost i usporedili ju s drugim
kompanijama. Lose postavljen KPI moze biti mjerljiv kako nalazu SMART nacela, no nije

kljucan za uspjeh kompanije.

Kompanija postavlja vise KPI-a no ipak ih treba ograniciti kako bi se paznja usmjerila na
njihovo ostvarivanje. Takoder, organizacijske cjeline unutar kompanije imaju svoje KPI-e ¢ije
1zvrSenje potpomaze ciljeve kompanije. Kompanija moze imati zajednicki KPI no on ¢e biti
razli¢ito usmjeren u razliCitim organizacijskim cjelinama. Primjerice KPI ,povecanje
zadovoljstva kupca® u kompaniji koja se bavi proizvodnjom i prodajom dobara, u odjelu
,proizvodnje* taj KPI ¢e biti ,,broj odbijenih jedinica proizvoda nakon provedene kontrole

kvalitete®. U odjelu ,,prodaje” taj isti KPI ¢e glasiti ,, broj minuta ¢ekanja kupca na odgovor

? Metode znanstvenih istrazivanja, str 2., dostupno na:
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf



prodajnog predstavnika®“. Uspjesno ostvareni KPI pojedinih odjela pridonose ostvarenju

ciljeva kompanije.®

Vazno je naglasiti da se KPI postavljaju i prate na dugi rok stoga je moguce da se promjenom

ciljeva organizacije promjene i KPI.

Management putem pravilno postavljenin KPl-a moze u realnome vremenu pratit
performanse poduzeéa kroz izvjeStaje, grafove, tablicne prikaze. Jasno vidjeti §to je za

kompaniju vazno i Sto svatko treba napraviti da bi se ostvarili ciljevi.

U radu ¢e se istraziti kako uspjeSno definirati indikatore poduzeca prema poslovnim
potrebama kupca te ispitati povezanost i utjecaj postavljenih klju¢nih indikatora na uspjesnost

poslovanja poduzeca.

1.4. Metode istrazivanja

Diplomski rad se sastoji od dva dijela: teorijskog i empirijskoga dijela. Teorijski dio ¢e se

izraditi pomo¢u nekoliko metodologkih postupaka®:

o Metoda deskripcije - primjenjuje se u pocetnoj fazi znanstvenoga istrazivanja, a
podrazumijeva postupak jednostavnoga opisivanja ili o€itavanja Cinjenica, procesa |
predmeta te empirijskih potvrdivanja njihovih odnosa 1 veza, bez znanstvenoga

objaSnjavanja i tumacenja.

o Metoda kompilacije - je postupak preuzimanja tudih rezultata, opaZanja, stavova,
spoznaja i zakljuaka. Upotrebljava se u kombinaciji s drugim metodama tako da djelo

nosi u ve¢oj mjeri osobni pecat autora a preuzeto propisno citira.

o Komparativna metoda - kojom se usporeduju sli¢nosti izmedu dva predmeta, pojave s

ciljem donoSenja zakljucaka.

o Induktivna i deduktivna metoda- induktivnom metodom se na temelju analize pojedinih
¢injenica 1 zapazanja pojedinacnih slucajeva dolazi do op¢ih zakljucaka. Nasuprot njoj

deduktivna metoda podrazumijeva poznavanje op¢ih znanja temeljem kojih se spoznaje

¥ Peterli¢, S.:“Kljuéni pokazatelji uspjesnosti (KPIs)-management kvalitete i poslovanja, dostupno na:
https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/peterlic-s1

* Metode znanstvenih istrazivanja, dostupno na:
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf


https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/peterlic-s1

ono posebno 1 pojedinacno. U znanosti se koristi za objaSnjavanje Cinjenica 1 zakona,
predvidanje buduéih dogadaja, otkrivanje novih c¢injenica i zakona, dokazivanje i

provjeravanje postavljenih hipoteza...

o Metoda analize i sinteze- metoda analize je postupak znanstvenoga istrazivanja
raS¢lambom slozenih pojmova, sudova, zaklju¢aka na jednostavnije dijelove. Nasuprot
analizi, metoda sinteze objaSnjava stvarnost putem sinteze jednostavnih sudova u

slozenije.

o Metoda apstrakcije i konkretizacije- apstrakcijska metoda je postupak odvajanja opéeg i
posebnog tj. nebitnih od bitnih elemenata predmeta istrazivanja dok je konkretizacijska

metoda suprotan postupak i predmet istrazivanja shvaca kao jedinstvo opcéeg i posebnog.

o Metoda generalizacije i specijalizacije- generalizacijskom metodom se od pojedina¢nih
opazanja izvode op¢i zakljucci. Specijalizacijskom metodom se od opéega pojma dolazi
do novog pojma, manjeg opsega a veceg sadrzaja tj. dolazi se od opéeg do posebnog

pojma.

o Metoda dokazivanja i opovrgavanja- dokazivanje je jedna od najvaznijih znanstvenih
metoda, a za cilj ima utvrditi to¢nost neke spoznaje. Suprotan pojam je opovrgavanje ili
falsifikacija koja za cilj ima dokazati pogresnost teze a sastoji se u pobijanju teze ili

argumentacije.
U empirijskome dijelu ¢e se koristiti metoda anketiranja, statisticka metoda, metoda uzoraka®.

o Metoda anketiranja - je kvantitativna metoda koja podrazumijeva prikupljanje podataka
putem strukturiranog upitnika u svrhu daljnje statisticke analize podataka i dobivanja
saznanja o ponasanju, stavovima, misljenju, preferencijama, interesima ispitanika. U radu
nije direktno provedena anketa od strane autorice ve¢ su podaci ankete koju su provele

institucije zemalja ¢lanica EU preuzete iz Eurostat database.

o StatisticCka metoda - se naziva i optom metodom znanstvenih istrazivanja u svim
znanstvenim podru¢jima. Pomoc¢u ove se metode, na temelju obiljezja odredenog broja
elemenata neke skupine pojava, izvodi zaklju¢ak o prosjecnoj vrijednosti obiljezja,
devijaciji od srednje vrijednosti. Vaznost ove metode se oCituje u Cinjenici da se jedino

pomocu nje moZe na egzaktan nacin saznati opca odredenost, pravilnost i zakonitost

® Metode znanstvenih istrazivanja, dostupno na:
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf



masovnih pojava. Glavni nedostatci metode su kvantitativna i numericka odredenost

pojava i pitanje mogucnosti spoznaje op¢ega na temelju pojedinacnoga i posebnoga.

o Metoda uzoraka - je Cesto primjenjivana metoda a podrazumijeva ispitivanje dijela
nekoga skupa na temelju sluc¢ajnog odabira. Problem pouzdanosti ove metode se ocituje u

odredivanju veli¢ine uzorka i reprezentativnosti odabranih jedinica.

U istrazivanju ¢e se preuzeti podaci anketiranih poduzeéa 28 zemalja clanica EU 0
zadovoljstvu e-javnom upravom, procedurama pri pokretanju startup-a i njihovim
troSkovima (u toj drzavi). Takoder ¢e se iz baza podataka Eurostata preuzeti podaci o
zaposlenim ICT stru¢njacima u pojedinim zemljama ¢lanicama EU kao mjera kvalitete
formiranja KPIl-a. Na koncu ¢e se ispitati meduovisnost utjecaja zaposlenika u ICT
sektoru (odnosno kvalitete procesa izrade KPI-a) i zadovoljstvo poduzeca (pojedinih
zemalja) poslovnim procesima i poslovanjem e-javne uprave (te zemlje). Podaci ¢e se
obraditi, a KPI ¢e se formirati u SAP-ovom alatu za poslovnu inteligenciju. Statisticka
obrada ¢e se izraditi u programu za statisticku analizu podataka SPSS koji ¢e se koristiti 1

za testiranje postavljenih hipoteza.

1.5. Istrazivacke hipoteze

Na dana$njem globaliziranom i dinami¢nom trziStu vazno je biti u korak s vremenom, brzim
razvojem tehnologije 1 poduzeca u okruzenju ako se Zeli opstati na trziStu i biti konkurentan.
To se moze posti¢i jedino pravovremenim pristupom informacijama s trziSta i unutar
poduzeca, temeljem kojih se donose odluke o daljnjem smjeru kretanja poduzeca. Prije
informacijskoga doba koje je nastupilo u drugoj polovici 20. stolje¢a, odluke (narocito
kratkoroc¢ne) su se donosile mahom prema intuiciji managementa jer je podataka bilo mnogo
manje, nisu se koristili racunalni resursi za analizu podataka a podaci su se prikupljali iz
neautomatiziranih izvora. Danas je informacija na prvome mjestu i pristup istoj u pravo
vrijeme jedan je od najvaznijih elemenata poslovanja o kojem ovisi opstanak poduzeca.
Automatizacijom se viSestruko povecala koli¢ina dostupnih podataka a analiza prikupljenih
podataka 1 izrada izvjeStaja koja je prije trajala mjesecima sada je potrebna u realnom

vremenu, kao podloga za donoSenje kako vrlo vaznih strateskih (dugoro¢nih) tako 1 takti¢kih



(kratkoro¢nih) odluka. One se viSe ne donose na temelju intuicije, nego na temelju
informacija i znanja. Problem se ne javlja ukoliko su odluke jednostavne, i iz informacija je
jednostavnim izraCunom lako donijeti odluku kao npr. kod povecanja ili smanjenja
proizvodnje nekoga proizvoda. Problem nastaje kod slozenijih pitanja kao npr. Sto napraviti
kada se dogodi pad prodaje proizvoda, kako povratiti prodaju. Informacije za takve odluke ne
postoje ve¢ je potrebno veliku koli¢inu neobradenih informacija iz razlicitih izvora urediti t;.
filtrirati, preraditi i povezati kako bi se dobile korisne informacije i donijele kvalitetne odluke.
To nije jednostavan posao i upravo tu se javlja potreba koriStenja poslovne inteligencije i

postavljanje klju¢nih pokazatelja uspjesnosti (KPI).

Glavna hipoteza i dvije podhipoteze koje ¢e se analizirati u radu su:

H1: Postoji meduovisnost pravilno definiranog klju¢nog indikatora poslovne inteligencije i

ostvarivanja performansi poslovnih procesa te poslovanja u cjelini

H1.1: Postoji meduovisnost kvalitete procesa izbora klju¢nog indikatora poslovne
inteligencije i performansi poslovnog procesa
H1.2: Postoji meduovisnost kvalitete procesa izbora kljuénog indikatora poslovne

inteligencije i performansi poslovanja.

Glavnom hipotezom (H1) ¢e se pokusati dokazati vaznost primjene pravilno izradenog
indikatora poslovne inteligencije u poslovanju i njegov utjecaj na uspjeSnost poduzeca §to se

dodatno razraduje dvjema podhipotezama.

2. STRUKTURA DIPLOMSKOGA RADA

Diplomski rad se sastoji od dva dijela: teorijskog i empirijskoga dijela. U prvome, teorijskome
dijelu ¢e se upoznati s pojmom poslovne inteligencije, klju¢nih indikatora uspjeSnosti
poslovanja (KPI) kao problemom i predmetom istrazivanja te ciljem istrazivanja. Predstavit
¢e se metode koje Ce se koristiti u istrazivanju te postavljene hipoteze koje ¢e se dokazivati u
empirijskome dijelu rada. U drugom dijelu, empirijskome ¢e se predstaviti 1 objasniti koriSteni

uzorak, nacin i rezultati obrade sakupljenih podataka. Prikazati ¢e se i primjer izgradnje



kljucnog indikatora poslovne inteligencije za razvoj eGovernmenta u SAP alatu. Statisticka
znacajnost postavljenih hipoteza 1 meduovisnost parametara ¢e se analizirati u SPSS

statistickom alatu za analizu podataka.

3. POSLOVNA INTELIGENCIJA

3.1. Pojam poslovne inteligencije

Poslovna Inteligencija (Business Intelligence) kao pojam postaje popularan 90-tih godina
20.stolje¢a u poslovnoj i IT zajednici. U kasnim 2000-tim poslovna analitika (Business
analytics) postaje klju¢na analiticka komponenta poslovne inteligencije koja se koristi za
analizu velikih i kompleksnih skupova podataka koji zahtijevaju napredne tehnologije za

pohranu, upravljanje, analizu i vizualizaciju.®

Postoji razlika izmedu pojmova Business Intelligence (BI) i Business Analytics (BA) ali se
sve ¢eSc¢e spominju i koriste kao jedinstven pojam. Bl spada u deskriptivnu analizu te opisuje
proslo i trenutno stanje, dok BA spada u prediktivnu analizu te pomocu softvera (alata) za
analizu podataka (internih i eksternih) predvida buduce aktivnosti. Cesto se BI i BA koriste
zajedno kao analiza sadaSnjih i1 proslih dogadaja i predvidanje buducih te se u literaturi moze

pronaéi jedinstven pojam Business Intelligence and Analytics (BI&A).’

® Hsinchun C., Chiang R.H.L., Storey V.C.: ,Business Intelligence and Analytics:From Big Data to Big
Impact“,str.2, dostupno na: https://pdfs.semanticscholar.org/fbb1/8d40150508ef2f344359ec345da7fh77ccOa.pdf
" Primjer: Hsinchun C., Chiang R.H.L., Storey V.C.: , Business Intelligence and Analytics:From Big Data to Big
Impact*



BUSINESS INTELLIGENCE BUSINESS ANALYTICS

Yoy

° §to se dogodilo? ©Zasto se dogodilo?
° Kada? Odgovorina ° Hoée li se dogoditi ponovno?
°Tko? pitanja: o Sto ¢e se dogoditi ako se promijeni X?

° Koliko? © §to jos govere podaci, 5to nikad nebi
rekli/mislili?

° zvjestavanje (KPl,mjerenja)

| oumtn D) paT e o Statisticku/kvantitativhu analizu

Ukljuduje: © Rudarenje podataka (Data Mining)
° Prediktivno modeliranje

°© Upravljacke ploce

° Ciljevi (scorecards)

° OLAP (kocke, iscjecanja Pt S
) 4 SN e ° Multivarijatno ispitivanje

(slice&dice),detaljizacija (drilling)

© Stalni upiti (ad hoc upiti)

Slika 1. Razlika izmedu poslovne inteligencije (Bl) i poslovne analitike (BA)

Izvor: Anatlytics Bulgaria web site, dostupno na: http://analytics.bg/en/business-analytics-2/bi-vs-ba/

Poslovna inteligencija (BI) je pojam koji objedinjuje skup metodologija (Data Warehousing,
Data Mining, OLAP) i softverskih alata kojima se omogucuje koriStenje podataka iz razli¢itih
skladiSta podataka (Data Warehouse) i njihovo pretvaranje u informaciju potrebnu za

donosenje poslovnih odluka.?

Pojam poslovne inteligencije je teSko jednozna¢no definirati jer ne postoji univerzalna
definicija. Stovise, postoje i brojne kontroverze po pitanju definicije poslovne inteligencije®, a

svaki je autor definira na svoj nacin.

Prema Panianu i Klepcu, poslovna inteligencija je sloZena, agregirana kategorija koja se
stvara sustavnim ali unaprijed ciljanim prikupljanjem podataka o makroekonomskim
kretanjima u odredenoj geopolitickoj sredini, njihovim organiziranim 1 strukturiranim
biljezenjem odnosno pohranjivanjem, pretrazivanjem te logickom i racunalnom obradom
poradi otkrivanja makroekonomskih trendova ili tendencija te predvidanja i prognoziranja

procesa i dogadaja u makroekonomskim sustavima i njihovih budu¢ih stanj a’®,

& MIT Software:“ Opéenito o BI sustavima®, dostupno na: http://www.mit-software.hr/usluge/bi/bi1/
% Panian Z, Klepac G (2003): Poslovna inteligencija, Zagreb, Masmedia, str.4-6
Y Ibid., str.21



Prema Javorovic¢u i BilandZi¢u, poslovna inteligencija je obavjestajna aktivnost u poslovnom
svijetu koju planiraju, organiziraju i provode poslovni subjekti, pri ¢emu ta aktivnost
podrazumijeva proces legalnog prikupljanja javnih i svima dostupnih podataka eticnim
sredstvima, njihovu analizu i pretvaranje u gotove poslovno-obavjestajne analize (,,znanje)
radi pruzanja potpore CelniStvu poslovnog subjekta s ciljem donoSenja i realizacije Sto
kvalitetnijih poslovnih odluka usmjerenih na ocuvanje postojece pozicije poslovnog subjekta
u poslovnom okruzenju, izbjegavanje bilo kakvih prijetnji i u kona¢nici na ukupni kvalitativni

napredak poslovnog subjekta®™.
Danas se moZe govoriti o pet dominantnih stilova poslovne inteligencije:*?

1. Poslovno izvjeStavanje: Siroka lepeza izvjeStaja raznih formata, tablica rezultata
poslovanja i poslovnih kontrolnih ploc¢a. Namijenjeno je korisnicima razli¢itih profila.

2. OLAP kocke: analiti¢ki alat koji omogucuje “presijecanje i raslojavanje” (Slice and
Dice) skupova podataka. Namijenjene su menadzerima i djelatnicima za provodenje
bazi¢nih analiza podataka.

3. Ad hoc upiti 1 analize:softver koji omoguéuje postavljanje neogranicenog broja upita
na raspolozivim podacima i OLAP analizu baza podataka. Namijenjeni su
istrazivac¢ima i naprednijim poslovnim korisnicima.

4. Rudarenje podataka: aplikacije koje omogucéuju sloZenu i cjelovitu matematicku,
statisti¢ku 1 financijsku obradu podataka u svrhu analize korelacije, trendova, trzi$nih 1
financijskih analiza te predvidanje buducih dogadaja i procesa. Namijenjeno je
profesionalnim analitiCarima.

5. Alarmni alati 1 sustavi ranog obavjeStavanja: alati za rano obavjeStavanje i
upozoravanje korisnika po unaprijed utvrdenim kriterijima i dogadajima. Namijenjeni

su unutarnjim i vanjskim korisnicima informacija.

Postoji potreba za jedinstvenom arhitekturom koja ¢e pomocu kombinacije aplikacija
objediniti navedene stilove poslovne inteligencije. Time bi se korisnicima omogucilo

jedinstveno sucelje za pristup alatima a time i jednostavnije povezivanje funkcionalnosti

"Javorovi¢ B, Bilandzi¢ M (2007): Poslovne informacije i business intelligence, Zagreb, Golden marketing,
str.205

12 Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija, Studije slu¢ajeva iz hrvatske prakse,str.41-42, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf
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razlic¢itih stilova, isporuku rezultata putem jedinstvene platforme, unificirane metapodatke te

zadovoljavajucu razinu sigurnosti, te minimiziralo troSkove administracije i odrzavanja.

Sustavi poslovne inteligencije se pocinju intenzivno razvijati informatizacijom i
automatizacijom poslovnih procesa. Prije pocetka informacijskoga doba podaci su se
prikupljali iz neautomatiziranih izvora. Nisu postojali raCunalni resursi za obradu tih podataka
pa su se odluke donosile na temelju intuicije. Automatizacijom sustava lakse se prikupljaju
podaci, koli¢ina podataka se naglo povecava, no analiza istih je trajala mjesecima. Stoga su se
na temelju tih podataka mogle donositi samo dugoro¢ne (strateske) odluke a kratkorocne
(takticke) su se i1 dalje donosile prema intuiciji. Danas se koli¢ina podataka mjeri u
terabajtima, ili ¢ak eksabajtima. Da bi se iz tolike koli¢ine podataka izvukli oni vazni za
donosenje poslovne odluke, koristi se poslovna inteligencija. Procesom poslovne inteligencije
sirovi se podaci oblikuju u strukturno i vizualno prihvatljive informacije, koje se zatim
analiziraju i interpretiraju putem trendova i klju¢nih pokazatelja poslovanja (Key Performance
Indicators, KPIs) za ocjenu trenutnog stanja te kao takvi koriste u procesu odlucivanja i izradi
smjernica za buduce poslovanje. Poslovna inteligencija ,,ne daje odgovor na pitanje §to
napraviti, ona govori §to je bilo i $to je sada“ poznata je recenica Prof. Michaela F. Gormana
sazeti prikaz podataka pomocu kojih poslovni korisnici mogu razumjeti trendove i dobiti uvid
u kretanja. Osnovni cilj Bl je sakupiti i Bl alatima za analizu obraditi sirove i neupotrebljive
podatke te dobiti korisne informacije relevantne za poslovanje poduzeée koje ¢e omoguditi
donosenje kvalitetnih poslovnih odluka. Pravovremena i to¢na informacija i njena pravilna
upotreba jedan je od glavnih faktora napretka i opstanka poduzeéa na trzistu. Ono poduzecée
koje dode do korisnih informacija i pravovremeno ih upotrijebi, stjece konkurentsku prednost.
Upravo tu dolazi do izraZaja vaZnost i korisnost poslovne inteligencije kao kritican faktor

poslovanja.

Treba napomenuti da sami postupci obrade podataka nisu dovoljni da bi se dobile kvalitetne,
ispravne i vjerodostojne informacije za donosenje poslovnih odluka. Vrlo je vazno da podatke
obraduju stru¢njaci koji posjeduju BI znanja, razumiju poslovanje i1 poslovne potrebe
kompanije. Potrebno je voditi rauna i o kvaliteti podataka jer o njima ovisi donosenje
poslovnih odluka. Postoje dvije skupine izvora podataka koje poduzeca prikupljaju: vanjski i
unutarnji izvori podataka. Vanjskim izvorima se podrazumijevaju oni podaci prikupljeni iz
okruzenja poduzeca odnosno s trzista na kojem poduzece djeluje a unutarnjim izvorima oni

podaci koji nastaju realizacijom poslovnih procesa unutar same organizacije. Moze se
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primijetiti kako su podaci koje poduzecéa prikupljaju heterogeni, pa se znanje dobiveno iz tih

podataka naziva poslovnom inteligencijom.™®

Primjerice, multinacionalna kompanija koja se bavi veleprodajom i maloprodajom ima svoje
baze podataka u svakoj drzavi. U cilju donosSenja ispravnih odluka koje se ne temelje samo na
intuiciji menadzmenta, potrebno je konsolidirati te odvojene baze podataka i na jednom
mjestu pratiti podatke o proizvodima, dobavljac¢ima, kupcima, stanju na skladistu,
prodaji/profitabilnosti proizvoda 1 sli¢no. BI stru¢njaci (unutarnji ili vanjski) izraduju
skladiSte podataka, programska rjeSenja (pomoc¢u BI alata) za prikupljanje i ujedinjavanje
podataka iz odvojenih baza. Stvara se Bl portal na kojemu korisnici mogu pratiti rezultate.
Potom BI struc¢njaci u suradnji s direktorima, menadzerima dogovaraju kljucne indikatore
performansi (KPI) koji ¢e se pratiti i izvjeStavati. Potom se mogu povezati s podacima
Drzavnog zavoda za statistiku o dobi, spolu, broju stanovnistva, usporediti s bazom podataka i

prema tim informacijama formirati marketing, prodajnu mrezu- gdje otvoriti du¢an i sl.*

Cetiri su osnovne kategorije kvalitete podataka koje imaju izravan utjecaj na donoenje

. , .. . . . v - 1
poslovnih odluka u poduzeéu: standardiziranost, podudarnost,verificiranost i progirivost.™

Poslovnu inteligenciju mozemo podijeliti na dvije osnovne podvrste: trziSnu inteligenciju i

unutarnju inteligenciju tvrtke.

Izvori podataka u trzi$noj inteligenciji su klijenti poduzeca, konkurencija poduzeca i poslovni
partneri. Drugim rije¢ima, podaci se prikupljaju odrzavanjem odnosa s postojeéim i
potencijalnim klijentima, prikupljaju se podaci o konkurentskim tvrtkama (na legalan i etican
nacin) te podaci koji pristizu uspostavljanjem opskrbnoga lanca i praenjem tokova medu

sudionicima toga lanca.

Unutarnja inteligencija poduzeca nastaje prikupljanjem podataka iz operativnih poslovnih
procesa poduzeca te upravljackih procesa. Odnosno podaci se prikupljaju izvrSavanjem
poslovnih procesa tj. evidentiranjem podataka koji nastaju iz poslovnih dogadaja te podaci
koji nastaju iz upravljanja poslovanjem, donoSenjem poslovnih odluka, planova, budzeta,

preporuka, naredbi i sl. Stoga unutarnju inteligenciju mozemo dalje podijeliti na inteligenciju

3 Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija, Studije slutajeva iz hrvatske prakse®,str.2, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

Y Hrbud Z: BI za uspjesno poslovanje, Open info trend &asopis, dostupno na:
http://www.infotrend.hr/clanak/2009/11/bi-za-uspjesno-poslovanje,46,851.html

1 Panian Z, Klepac G (2003): Poslovna inteligencija, Zagreb, Masmedia, str.30
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poslovnih procesa i inteligenciju menadzmenta™®, odnosno poslovanja koje ¢e biti detaljnije

razradeno u dijelovimarada 2.1 2.2.

Mudrost Pregledati, izmjeriti, progistiti

Iskustvo

Pravila i modeli

Analitiéki alati

Skladiite podataka

Slika 2. Poslovna inteligencija kao rafinerija podataka

Izvor: Eckerson W.:“Smart Companies in the 21st Century:The Secrets of Creating Successful Business
Intelligence Solutions®, str.4, dostupno na:

http://download.101com.com/tdwi/research_report/2003BIReport_v7.pdf

Poslovna se inteligencija vremenom razvija, evoluira pa se tako danas moze govoriti o tri

koncepta poslovne inteligencije: strateskoj, takti¢koj i operativnoj poslovnoj inteligenciji.

StrateSka BI se razvila u samom pocetku kada se njezin potencijal ogledao u potpori
upravljackom potencijalu na strateSkoj razini. StrateSka BI se fokusira na ostvarenje
dugoro¢nih organizacijskih i upravljackih ciljeva (primjerice smanjenje troskova poslovanja i
povecanje prihoda). Odluka se uglavnom odnose na vremensko razdoblje duze od godine
dana. Takticka poslovna inteligencija razmatra takticke aspekte upravljackog potencijala.
Srednjoro¢nog je karaktera a odluke se odnose na razdoblje provedbe od nekoliko dana do
nekoliko mjeseci. Srednjoro¢ni ciljevi mogu biti primjerice upravljanje i analiza marketing
kampanja za konkretni proizvod ili uslugu. Za strateSku i takticku poslovnu inteligenciju je

potrebno da poduzeée ima skladiste podataka (Data Warchause) i spremista podataka (Data

' Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slu¢ajeva iz hrvatske prakse®,str.2-3, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf
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Mart) u kojima se podaci azuriraju jednom dnevno ili rjede. Operativna poslovna inteligencija
je najnoviji aspekt Bl i pomaZe pri donoSenju kratkoro¢nih poslovnih odluka i odluka u
stvarnom vremenu (real time). Ova vrsta poslovne inteligencije ima $iroku paletu primjena i
nastoji se integrirati u sve poslovne procese do razine poslovnih operacija. Primjer operativne
BI je praenje prodaje vrsta goriva na pojedinim crpkama tijekom dana, stalni nadzor
distribucije robe na nekom geo podruc¢ju, promptno otkrivanje pokusaja prevara na kreditnim

karticama i sl.%’

Tablica 1. Obiljezja strateske, takti¢ke i operativne poslovne inteligencije

Strateska Takticka Operativna
poslovna inteligencija | poslovna inteligencija poslovna inteligencija
Poslovni fokus Ostvarivanje Upravljanje taktickim Upravljanje 1
dugoroénih poslovnih inicijativama radi optimizacija dnevnih
ciljeva ostvarivanja strateSkih | poslovnih operacija
ciljeva
Primarni korisnici Vrhovni menadZzment i | Srednji menadzment, Operativni menadzment,
poslovni analiti¢ari poslovni analiticari i klijenti
operativni menadzment
Vremenski horizont Mjeseci, godine Dani, tjedni, mjeseci Unutar radnoga dana
Podaci Povijesni, kljuéni Povijesni pokazateljii | Aktualni,
pokazatelji uspjeha podaci realnovremenski podaci

Izvor: Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije sluajeva iz hrvatske prakse®str.63, dostupno na:

https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

Razni autori su se slozili da poslovna inteligencija proizvodi brojne benefite za poduzece koje
je koristi. Od umanjivanja rizika donoSenja nekvalitetnih odluka, Stednje vremena i novca do
ostvarenja konkurentskih prednosti. Poslovna inteligencija prema Eckersonu ima svoje
opipljive (tangible) i neopipljive (intangible) prednosti. Opipljive je prednosti mogucée mjeriti
u jedinicama, postotcima ili koriStenjem novcane vrijednosti dok je neopipljive teZze mjeriti jer
nemaju fizicku vrijednost. Eckerson je proveo istrazivanje na 510 korporacija istrazujuéi
prednosti koje ta poduzeca imaju od koristenja Business Intelligence-a (rezultati na grafikonu
1). Istrazivanjem je zakljucio da je vecina prednosti koje poduzeca imaju od koristenja BI

rjesenja po prirodi neopipljiva.'®

' Ibid.,str. 61/62
'8 Eckerson W.:“Smart Companies in the 21st Century:The Secrets of Creating Successful Business Intelligence
Solutions*, str. 11, dostupno na:http://download.101com.com/tdwi/research_report/2003BIReport_v7.pdf
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Vrijednost opipljivih i neopipljivih prednosti

Usteda vremena 60%
Jedinstvena verzija istine 59%

Bolje strategije i planovi 157%
Bolje taktike i odluke | 56%
Uéinkovitiji procesi
Usteda troskova
Veée zadovoljstvo kupaca/dobavljata
Vece zadovoljstvo zaposlenika
ROI
Novi prihodi
Ukupna cijena vlasnistva
Vrijednost dionic¢ara

. Opipljive prednosti
D Neopipljive prednosti

Grafikon 1. Prednosti koriStenja poslovne inteligencije, opipljive i neopipljive prednosti
Izvor: Eckerson W.:“Smart Companies in the 21st Century:The Secrets of Creating Successful Business
Intelligence Solutions®, str.11, dostupno na:
http://download.101com.com/tdwi/research_report/2003BIReport_v7.pdf

3.2. Uloga poslovne inteligencije u unapredenju poslovnih procesa

Poslovanje bilo koje organizacije, bila proizvodne, usluzne, javne uprave i sli¢no, sastoji se od
niza poslovnih procesa. Svaku akciju u poduzecu se moze nazvati poslovnim procesom.
Prema definiciji, poslovni proces je povezani skup aktivnosti i odluka koji se izvodi na
vanjski poticaj radi ostvarenja nekog mjerljivoga cilja organizacije. Traje odredeno vrijeme i
troSi ulazne resurse pretvarajuci ih u specifiéne proizvode ili usluge od znacaja kupca ili
korisnika.”® Da bi poslovanje organizacije bilo uspje$no potrebno je najprije da su poslovni
procesi svima razumljivi, povezani i usmjereni ka cilju organizacije. Svaki poslovni proces
ukljucuje nekoliko uobicajenih faza: planiranje, izvrSenje, mjerenje, procjena i poboljSanje.
Ovaj se krug izmjene faza ponavlja sa svakim ciklusom poslovanja. A kako tvrtke sa svakim

ciklusom uce 1 sazrijevaju, poslovna inteligencija im pomaZze u svakoj od tih faza.

¥ Brumec J.(2011): Modeliranje poslovnih procesa, Varazdin/Zagreb, str.3, dostupno na:

https://koris.hr/preuzmi/koris-uvod-u-modeliranje-poslovnih-procesa.pdf
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Poslovna
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Slika 3. Demingov krug poslovne inteligencije kao pomo¢i za unapredenje poslovnog
procesa

Izvor: Datta's Ramblings, IT blog portal, dostupno na: https://dattatreysindol.com/2013/04/15/bi-basics-why-do-

we-need-business-intelligence/

Kako poslovanjem organizacija stjece iskustva i nova znanja tako se i u¢inkovitost poslovanja
organizacije moze povecati pracenjem i unapredenjem poslovnih procesa te njihovim
preustrojem. Poslovanjem odnosno obavljanjem poslovnih procesa organizacija prikuplja
velike koli¢ine podataka na dnevnoj razini. Unutarnji informacijski sustav organizacije
skladisti podatke, obraduje ih i sprema rezultate obrade. Uloga poslovne inteligencije je da,
tijekom odvijanja poslovnog procesa, prati performanse koje se usporeduju s postavljenim
indikatorima uspjeSnosti (KPI). U skladu s navedenim upravljacko tijelo moze promptno
reagirati ukoliko se ciljevi ne ostvaruju kako je planirano. Za uspjeh organizacije na
globalnome trzistu potrebno je unapredivati poslovne procese, a to podrazumijeva primjenu
informacijske tehnologije na odgovaraju¢i nafin ¢ime procesi postaju brzi, efikasniji,
ucinkovitiji. Uspije li organizacija uspostaviti odgovarajuéi sustav prikupljanja, spremanja i
obrade podataka te ih povezati sa menadzerima i zaposlenicima, njihovim znanjima i
vjeStinama da iskoriste informacije dobivene iz sakupljenih podataka, moze se re¢i da je

ostvarila pretpostavke za stvaranje svoje unutarnje poslovne inteligencije. Takva inteligencija
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¢e joj omoguciti proaktivno upravljanje poslovnim procesima i poslovanjem u cjelini te ¢e biti

. . . e, . vy . . .. 20
poveziva, kompatibilna i nadopunjujuéa s njenom trziSnom inteligencijom.

Poslovni procesi se mogu mjeriti 1 pratiti pomocu poslovnih aplikacija i analitike te
upravljanja poslovnim procesima (Business Process Management, BPM) §to ¢ini preduvjet za
stvaranje inteligencije poslovnih procesa (Business Process Intelligence, BPI). BPI predstavlja
primjenu postupaka analize uspjeSnosti upravljanja poslovnim procesima poduzeca. Sustav
upravljanja procesima (BPMS) biljezi brojne vrste dogadaja koji se javljaju tijekom izvodenja
poslovnog procesa ukljuuju¢i vrijeme pocetka 1 zavrSetak pojedine aktivnosti, ulazne i1
izlazne podatke, resurs izvrSenja, te bilo koji uspjeh ili neuspjeh tijekom neke aktivnosti i
izvrSenja procesa. Pomocu poslovne inteligencije ti se podaci Ciste, agregiraju procesi i
spremaju u bazu podataka te se potom analiziraju. Analizom se dobivaju informacije/znanja o
okolnostima u kojima se dogodila visoka ili niska kvaliteta izvedbe poslovnog procesa te se
dobivene informacije mogu Koristiti da bi se objasnio uzrok takvih rezultata i predvidjeli
potencijalni problemi u budu¢im poslovnim procesima. Uvodenje inteligencije poslovnih
procesa (BPI) umjesto jednostavne automatizacije poslovnih procesa (koja se Koristi u
poduze¢ima ve¢ dugi niz godina) moze dovesti do znacajnoga smanjenja trosSkova poslovanja

i brzeg povrata ulaganja u tehnologiju.?

BPI ima nekoliko znacajki koje nude razne razine automatizacije upravljanja kvalitetom

poslovnih procesa i to:?

o Analiza (Analysis): BPI korisnicima omogucuje da analiziraju izvrSene procese iz poslovne i
informati¢ke perspektive. IT analiticari ¢e biti viSe zainteresirani za detaljnije promatranje
podataka nize razine kao Sto je prosjecno vrijeme izvrSenja akcije ili duZinu repa cekanja.
Poslovni ¢e korisnici biti zainteresirani za informacije na viSoj razini kao npr. broj

,»uspjesnih* procesa izvrSenja ili karakteristike procesa koji je zadovoljio standard kvalitete.

° Predvidanje (Prediction): BPI moze razviti modele predvidanja i primijeniti ih na pokrenute
procese, te identificirati moguce iznimke ili nezeljena ponasanja u buduc¢nosti. Predvidanja se

mogu izvrsiti na razini IT-ja (predvidjeti hoc¢e li racunalo ili aplikacija biti ukljuceni u

? panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slutajeva iz hrvatske prakse“,str.29, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

2! Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slu¢ajeva iz hrvatske prakse®,str.30, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

%2 Grigori D., Casati F., Castellanos M., Dayal; Umeshwar D., Sayal M., Shan M.-C.: “Business Process
Intelligence”. Computers in Industry 53, Elsevier, Volume 53(2004), str. 322, dostupno na:
http://ceit.aut.ac.ir/~sa_hashemi/My%20Teachings/MS-CEIT-Business%20Process%20Re-
Engineering/Resources/BPI-BussinessProcessintelligence.pdf
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provedbu poslovnog procesa) ili poslovanja (predvidjeti hoc¢e li usluga biti isporucena u

skladu sa standardom kvalitete)

° Pra¢enje (Monitoring): BPI moze pratiti i analizirati tijek procesa te obavijestiti 0
neuobicajenim ili nezeljenim situacijama. Korisnici mogu pratiti status i uspjesnost sustava,
procese, usluge i resurse. Osim toga, korisnici mogu i definirati kriti¢ne situacije (upozorenja)

u slucaju kojih bi ih BPI obavijestio/alarmirao.

° Kontrola (Control): Temeljem pracenja procesa i predvidanja, BPI moze komunicirati sa
sustavom upravljanja poslovnim procesima (BPMS) kako bi se izbjegla degradacije kvalitete

poslovnih procesa ili smanjio utjecaj degradacije na uspjeSnost sustava.

° Optimizacija (Optimization): BPI moze identificirati podru¢ja poboljSanja u definicijama

poslovnih procesa te dodjeli resursa i usluga u radnim aktivnostima.

lako je uvodenje BPI (time i poboljsanja poslovnih procesa i poslovanja u cjelini) privla¢no

za svako poduzeée, razvoj BPI rjesenja predstavlja neke izazove kao Sto su:
o identifikacija arhitekture i tehnologija koje mogu isporuciti navedene funkcionalnosti,

° razumijevanje kako primijeniti ili modificirati te tehnologije za postizanje ciljeva pojedinoga

poslovnog procesa i u konaénici poslovanja,
° omogucavanje definicije pojmova i1 podataka za kvalitativnu analizu procesa,

° razvoj tehnika koje olakSavaju analitiCarima koriStenje alata da bi izvukli potrebna znanja

(po mogu¢énosti bez pisanja nekoga koda) te

° razumijevanje interakcije s BPMS-om i s korisnicima kako bi izvjestavali i ispravili kriti¢ne

situacije pravovremeno.

Inteligencija poslovnih procesa (BPI) je tehnoloSki intenzivna 1 od korisnika zahtjeva

sofisticirana znanja.

3.3. Uloga poslovne inteligencije u unapredenju poslovanja

Poslovanje u 21. stolje¢u je kompleksnije no $to je to bilo u proslosti u pogledu

globaliziranosti trziSta 1 brzih promjena. Orijentiranost ka kupcima/potrosa¢ima,
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transparentnost, dostupnost i brzina informacija, nestajanje geografskih (trzi$nih) granica,
razvoj naprednih komunikacijskih tehnologija itd. Transparentnost informacija jaca polozaj
potroSaca te dovodi poduzece u situaciju da se, uz jaku konkurenciju, bori za svakoga
potrosaca. Svaka pogreSna odluka ili, akcija moze dovesti u pitanje opstanak poduzeca. Takva
situacija je izazov za menadzment koji je suoCen s mnostvom prilika koje pruza globalno
trziSte ali i prijetnji. Menadzment, odnosno upravljanje poslovanjem vise ne ovisi isklju¢ivo o
znanju i sposobnosti menadzera, ve¢ klju¢nu ulogu u kvaliteti odluka preuzima kvaliteta i
dostupnost informacija te brzina reakcije menadzmenta 0dnosno donoSenja poslovnih odluka.
Da bi na vrijeme pristupili kvalitetnim podacima i dobili to¢ne i relevantne informacije na
temelju kojih ¢e donijeti brze poslovne odluke o daljnjem smjeru poslovanja, menadzeri sve
vise pocinju shvacati potrebu, korisnost i koncept poslovne inteligencije (da prikupi veliku
koli¢inu podataka iz razli¢itih izvora i1 osigura dovoljno komponenti za to¢nu i vjerodostojnu
informaciju koja ¢e pomo¢i pri donosenju ispravnih odluka). Poslovna inteligencija je za
menadzere alat, koji im omogucuje da na inteligentan nacin prate, kontroliraju, usmjeravaju i
planiraju poslovanje. Iz tog razloga se stvaraju rjeSenja, koja povezuju odgovarajuce
komponente i funkcije bez programiranja pa menadZer sam kreira alat prilagoden
individualnim potrebama. Takav pristup koji ,,kroji* inteligentno rjeSenje prema poslovnim

v . . e . .. v 2
potrebama struénjaci danas nazivaju inteligencijom menadzmenta. %

Alati poslovne inteligencije koji bi zadovoljili potrebe inteligencije menadzmenta bi trebali

imati obiljezja:**

- Jednostavnosti: alat bi trebao biti jednostavan za koriStenje 1 odrzavanje, liSen potrebe
programiranja, niskih troskova nabave i odrzavanja

- Vertikalne prosirivosti: alat koji bi bio u mogucnosti podrzati potrebe razliitih razina
organizacijske strukture poduzeca

- Horizontalne proSirivosti: alat bi morao mo¢i servisirati specifi€ne potrebe razli€itih
poslovnih funkcija poduzeca (prodaje, marketinga, financija,itd.)

- Strukturirano visedimenzijsko modeliranje: iz razloga povecanja fleksibilnosti analiza,
jednostavnije integracije podataka iz razli¢itih izvora, dosljednog koriStenja
informacija u svim organizacijskim jedinicama poduzeca,za stvaranje okvira za

jednoobrazno, konceptualno uskladeno modeliranje i razvijanje aplikacija

2 Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slutajeva iz hrvatske prakse®str.33-34, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf
? Ibid, str.35.
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- Podrska vecem broju korisnika: viSekorisni¢ki pristup je nuzan za kvalitetnu
realizaciju upravljackih procesa

- Brzina: alat bi trebao omoguditi kratko vrijeme odziva, promptno konsolidiranje i
izvrSavanje poslovnih procesa koji se obavljaju online, bez bojazni da ¢e se dogoditi
eksplozija podataka u bazi podataka (poznate kod koristenja nekih metoda rudarenja
podataka).

- Dokazivost: alat bi trebao biti u moguénosti dokazati koncept na kojemu pociva uz

pomoc¢ stvarnih ,,zivih* podataka.

Alati poslovne inteligencije se sve vise doraduju, unapreduju funkcionalnosti da bi se postigla
Sto veca ucinkovitost, tocnost i uskladenost s potrebama poslovanja. Suvremeni alati sve su
blizi ideji da se jednim klikom miSa dobiju potrebne informacije a krajnji cilj je mogucnost
provodenja analiza tipa ,,Sto-ako* 1 razumijevanja zasto i kako se nesto dogada. Analize ,,$to
ako* su se do sada provodile prora¢unskim tablicama no one mogu obuhvatiti samo mali broj

podataka i imaju jos niz nedostataka.

Ukratko, od poslovne inteligencije se danas ocekuje prediktivnost i1 proaktivnost.
Prediktivnost podrazumijeva moguénost predvidanja buduc¢ih dogadaja, stanja, promjena i sl.,
a proaktivnost moguénost osmisljavanja, pripremanja i poduzimanja akcija za predvidene
dogadaje, promjene, procese. Drugim rije¢ima, ona mora moc¢i odgovoriti na pitanja §to je

bilo i ponuditi odgovor na pitanje §to uéiniti ako se nesto dogodi.?

U literaturi se pojavljuje i novi termin ,right-time* ili ,real-time* koncept poslovne
inteligencije. ,,Kao novi koncept koji je tek nedavno izaSao iz teorijskih okvira, right-time
koncept poslovne inteligencije briSe razlike izmedu racionalnog strateskog 1 operativnog
odluc¢ivanja, omogucéujuci operativnoj razini odluc¢ivanja da Koristi platforme i alate koji su
donedavno bili rezervirani za stratesko odlu¢ivanje. Poslovna inteligencija uvelike unapreduje
w27

poslovno odlu¢ivanje, posebice kroz smanjenje latencije”® u poslovnom odlu¢ivaniju (...)

Nekih pak autori za real-time poslovnu inteligenciju koriste naziv Bl 2.0 %8, koji se odnosi na

% Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slutajeva iz hrvatske prakse“,str.36, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

% | atencija- vrijeme ekanja odnosno vrijeme koje protekne od trenutka zahtjeva do trenutka isporuke

%" Duki¢ B., Bara D., Duki¢ S. (2016):“ Impact of Right-Time Business Intelligence Tools of Efficiency in
Decision Making“,str.1, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/162077

% Hsinchun C., Chiang R.H.L., Storey V.C.: ,Business Intelligence and Analytics:From Big Data to Big
Impact“,str.3, dostupno na: https://pdfs.semanticscholar.org/fbb1/8d40150508ef2f344359ec345da7fh77ccOa.pdf
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mogucnosti prikupljanja, dostavljanja i1 analize podataka u realnome vremenu Sto prijasnji

alati poslovne inteligencije nisu omogucavali.

Naime, poslovna se inteligencija do nedavno Koristila za donoSenje strateskih (dugoro¢nih)
odluka u poslovanju na temelju raspolozivih podataka u bazama podataka, dok su se za
operativne (kratkoro¢ne) odluke koristile male koli¢ine podataka tj. transakcijski izvori
podataka. Operativne odluke su se donosile vrlo brzo no zbog vremenski ograni¢enih izvora
informacija, upitna je relevantnost takvih odluka. Zbog situacije na modernom trzistu, brzih
promjena i konkurencije, vazno je skratiti vrijeme donoSenja strateskih odluka a povecati
vaznost operativnih odluka. Time se gubi jasna podjela izmedu strateSskih i operativnih
odluka. Razvija se potreba za povecanjem brzine odlucivanja na svim razinama za S§to je
potreban pristup podacima u realnom vremenu. Zbog sve vece koli¢ine podataka kojima
poduzeca raspolazu javlja se problem latencije koji postaje sredisnji problem ucinkovitosti
poslovnog odlucivanja. Latencija odluke je vrijeme koje je potrebno da se razumije
informacija, donese odluka za vrstu akcije i pokrene sama akcija. Da bi se rijesili ti problemi
razvio se koncept poslovne inteligencije u realnom vremenu (real-time business intelligence)
obzirom na vaznost dimenzije vremena. Podaci u realnom vremenu (real-time) nece proizvesti
poslovnu vrijednost i dovesti do kvalitetnih poslovnih odluka, ukoliko se ne iskoriste u pravo

vrijeme.

Bara i Knezevi¢ tvrde da smanjenje latencije podataka i analize ovisi prvenstveno o tehnickim
rjeSenjima. Najnovija tehnologija, posebice u ,,real-time* skladiStenju podataka pruza pomo¢
u tom smislu. No glavna stvar koja smanjuje latenciju (kasnjenje) odluke zahtjeva promjene u
poslovnim procesima i kako se koriste pruzene informacije u obavljanju poslova. * S druge
strane, Tank drzi da implementacija real-time poslovne inteligencije moze rezultirati
znacajnim prednostima poduzecu, smanjujuci vrijeme provedeno u donosenju odluka a dajuci
donositelju odluka dovoljno vremena i informacija za donoSenje odluke. To rezultira
ucinkovitijim procesom donoSenja odluka i smanjuje troSkove jer se odluke donose
pravovremeno u jakom konkurentskom okruzenju.*® Real-time poslovna inteligencija bi
trebala ponuditi: nultu latenciju u postupku, pruziti informacije u bilo kojem trenutku (kada
god menadzment zahtjeva), imati moguénost izvuci klju¢ne mjere performansi 0visno 0

trenutnoj situaciji (u ovom trenutku) a ne samo u nekoj prosloj (povijesnoj) situaciji. Primarni

» Duki¢ B., Bara D., Duki¢ S. (2016):“ Impact of Right-Time Business Intelligence Tools of Efficiency in
Decision Making“,str.2-3., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/162077

% Tank, M.(2015): ,, Enable Better and Timelier Decision-Making Using Real-Time Business Intelligence
System*®, str.46, dostupno na: http://www.mecs-press.net/ijieeb/ijieeb-v7-n1/IJIEEB-V7-N1-6.pdf
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cilj real-time poslovne inteligencije je povezati analizu upravljackih funkcija tako da analiza
postane sastavni dio posla menadzerima i timovima zaposlenika. Da bi real-time poslovna
inteligencija funkcionirala, skladiSta podataka bi trebala biti azurirana s transakcijskim
podacima u realnome vremenu. Tradicionalni sustavi poslovne inteligencije pomazu
poboljsati strateSke odluke koje utjeCu na uspjeSnost poslovanja. No to nije dovoljno za
potpuno rjesavanje problema na danasnjem vrlo dinami¢nom trziStu. Real-time BI pruza
poduzecu mogucnost automatizacije mnogih zadataka i procesa U bazi podataka i tako

osigurava vise vremena za rad na znanju.31

Rezultati istrazivanja utjecaja real-time alata poslovne inteligencije na efikasnost poslovnog
odluc¢ivanja provedenog u poslovnoj praksi u Hrvatskoj, pokazuju da poduzeéa koja su
uspjes$no implementirala alate poslovne inteligencije ili ih svakodnevno koriste kao korak pri
donosenju poslovnih odluka, ostvaruju pozitivne promjene po pitanju profitabilnosti,

ucinkovitosti, konkurentnosti i imaju bolji pregled prilika i prijetnji u poslovanju.

4. KLJUCNI INDIKATOR USPJESNOSTI (KPI) POSLOVANJA

4.1. Pojam i temeljna teorijska obiljeZja KPI-ja

KPI predstavlja skup mjera usmjerenih na one aspekte organizacijskih performansi koji su
najkriticniji za sadaSnje 1 buduce uspjehe organizacije.33 Pomoc¢u njih menadZzment prati
uspjesnost poslovnih procesa i planiranih ciljeva poslovanja. KPI utjelovljuje strateski cilj i
mjeri uc¢inkovitost djelovanja prema cilju. Kada su postavljeni ciljevi poslovanja, organizacija
mora prona¢i nain za mjerenje 1 pracenje razvoja tj. parametara koji ¢e pokazati u kojem
smjeru se kreée poslovanje i dali vodi ka ostvarenju ciljeva, za $to sluze KPI. Kljucni
indikator performansi predstavlja metriku koja je usko povezana s ciljem. Oni se uglavnom

prikazuju kao odnos planiranog i postignutog rezultata, pokazujuéi postoje li odstupanja od

%! Dukié¢ B., Bara D., Duki¢ S. (2016):“ Impact of Right-Time Business Intelligence Tools of Efficiency in
Decision Making“,str.4., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/162077

% Ibid, str.7-8.

% Parmenter D.:“Key Performance Indicators; Developing,Implementing, and Using Winning KPIs,(2007),
str.3., dostupno na: https://www.slideshare.net/ AddkwService/key-performance-indicators-david-parmenter
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planiranog i za koliko.** Osim §to pokazuje poslovni uspjeh na temelju trenutnih i povijesnih
mjera on moze ukazati na buduce ishode te tako upozoriti rukovoditelje na moguce probleme
u poslovanju, takoder i pruziti napredne smjernice 0 moguénostima za maksimiziranje povrata
ulaganja. Ove informacije pruzaju menadzmentu mogucnost proaktivnog upravljanja
poslovanjem u cilju stjecanja konkurentskih prednosti. Kljuéni indikator performansi je
mjerljiv cilj poduzeca koji moze ukljucivati sve razine poslovanja a znacajan je za uspjeh
kompanije. Stoga poduzece uglavnom ima vise postavljenih KPI-a, na razini poslovnih
procesa te na razini menadzmenta. Svi ti KPI vode ka istom glavnom cilju kompanije. Ne
postoje univerzalni KPI, ve¢ svako poduzece kreira svoje vlastite kljuéne pokazatelje koji su

kriti¢ni za njegovo poslovanje.

Dvije su osnovne vrste KPI-a: KPI ishoda (outcomes) i KPI vodilje (drivers). KPI ishoda
(outcome KPI) su u literaturi poznati i kao pokazatelji zaostajanja (lagging indicators), a KPI
vodilje (driver KPIs) kao vodeci pokazatelj ili vodilja vrijednosti (leading indicators).
Outcome KPIs (lagging) su ¢esto financijske prirode iako ne nuzno. Primjerice, to su: prihodi
(rast/pad), prinos na kapital, zadovoljstvo kupaca, zadrzavanje zaposlenika i sl. Nazivaju se
indikatorima zaostajanja, jer prate dogadaje koji su se ve¢ dogodili, dok vode¢i pokazatelji
najavljuju nadolazeée poslovanje. Driver KPIs (leading) mjere aktivnosti koje imaju znacajan
utjecaj na outcome KPI-e. Oni mjere aktivnost tekuceg ili buduceg stanja (npr. broj sastanaka
prodaje danas ili broj sastanaka prodaje zakazanih za slijede¢a dva tjedna, rezervacije koje ¢e
generirati prihode u budu¢em kvartalu i sl.). No u praksi ¢esto nema velike razlike izmedu ove

dvije vrste indikatora.*

Kljuéni indikatori performansi se takoder mogu podijeliti na kvantitativne i kvalitativne,
ovisno na kojim se podacima temelje. Kvantitativni KPI ¢ine okosnicu vecine KPI-a. Temelje
se na kvantitativnim podacima koji aktivnosti mjere brojanjem, dodavanjem ili prosjecnim
vrijednostima. Podatke prikupljaju iz operacijskih sustava koji upravljaju opskrbnim lancem,
nabavom, narudzbama, iz racunovodstva 1 sl. Kvalitativni KPI su jednako vazni i to su

najcesc¢e oni koji ocjenjuju kupca ili zaposlenika putem ankete. Takvi KPI objasnjavaju zaSto

¥ Koji¢ N.,Daji¢ M.,Vuckovi¢ N.:“ Merenje i unapredenje indikatora klju¢nih performansi u savremenoj
organizaciji“, Ekonomski signali, 2017, str 4., dostupno na: https://scindeks-clanci.ceon.rs/data/pdf/1452-
4457/2017/1452-44571702001K.pdf

% Eckerson W.W.:“Performance Management Strategies;How to Create and Deploy Effective Metrics* (2009),
str.11., dostupno na: https://www.microstrategy.com/Strategy/media/downloads/white-
papers/TDWI_Performance-Management-Strategies.pdf
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performanse opadaju, a svi ostali pokazatelji izgledaju dobro. Mnoga poduzeca koriste KPI

zadovoljstva korisnika kako bi poboljsali proizvode i optimizirali procese.*®

KPI se mogu mjeriti i usporedivati dnevno, tjedno, mjese¢no, tromjese¢no, kvartalno,
godisnje itd. Vazno je da su usko formirani, znacajni, razumljivi svima, jasni i jednostavni za
mjerenje i pracenje te usporedivi kroz razdoblja, u suprotnome gube svoju funkciju. KPI-e je
potrebno unapredivati zbog promjenjivih uvjeta na danas$njem trzistu. Dobro postavljeni KPI,
usko su definirani i neophodni za ostvarenje ciljeva. No, postoje mjerljivi dijelovi poslovanja
koji nisu klju¢ni za ostvarenje cilja te nisu relevantni za postavljanje KPIl-a i pracenje
njihovog kretanja. Pri postavljanju indikatora, trebalo bi usmjeriti paznju na njihovo
ostvarenje, odnosno njihovu kvalitetu a ne kvantitetu. Veliki broj postavljenih KPI-a (vise od
2-3 po razini poslovanja a ukupno vise od 10) moze biti kontraproduktivan i napraviti vise
Stete nego koristi. Svrha postavljanja kljucnih indikatora je da iz ,,Sume® podataka izvuce
najbitnije, krucijalne za poslovanje. Ukoliko se ne slijedi ideja KPI i postavi veliki broj
pokazatelja ili se postave krivi KPI (mjere koje nisu klju¢ne), rukovoditelji i zaposlenici mogu
izgubiti fokus.

Da bi KPI bili dobro postavljeni trebali bi zadovoljiti SMART test, odnosno biti: S (specific)-
specifi¢ni, jasni i usmjereni da bi se izbjeglo pogresno tumacenje, M (measurable)-mjerljivi
da bi se mogli usporedivati s drugim podacima, A (achievable)- dostupni u ocekivanim
uvjetima, R (realistic)- realisti¢ni, uskladeni s uvjetima u organizaciji, T (time-based)-
vremenski ograniGeni da bi bili izvedivi u planiranome vremenu.*” Takoder bi trebali dati
svima jasnu sliku §to je bitno za organizaciju i §to je potrebno napraviti da bi se isto ostvarilo.
Periodi¢no pracenje razvoja KPI-a osigurava managementu kontrolu stanja poslovanja u
realnome vremenu i uspjeSno napredovanje prema njenim ciljevima, a zaposlenicima

pracenje napretka moze biti motivator za rad i ostvarenje KPI ciljeva.

Ideja postavljanja klju¢nih indikatora je izbjegavanje velikih proracunskih tablica i sloZenih
aplikacija tako da se uzmu tehnicki podaci i prezentiraju na svima razumljiv jezik. Oni ne
sluze da bi dali odgovore na koji nacin neSto napraviti nego da bi iz hrpe zbunjujucih
podataka, sazeto i jednostavno prenijeli §to relevantnije informacije. Na taj nacin prikazuju
kretanja 1 stanje promatranog procesa te pomazu pri donosenju odluke $to i kako dalje.

Kljuéni indikator poslovanja: koristi stope, omjere, postotke i prosjeke umjesto sirovih

36 |1
Ibid., str.12

¥ Peterli¢, S.: “Klju¢ni pokazatelji uspjesnosti (KPIs)-management kvalitete i poslovanja“, str 2/3., dostupno na:

https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/peterlic-s1, pristupljeno: 22.09.2017

24


https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/peterlic-s1

brojeva, pruza uvid u vremenski kontekst i isti¢e promjenu umjesto prikazivanja tablice
podataka, pokrece kriti¢ne poslovne akcije. Vazno je istaknuti da svi dobro postavljeni KPI
kreiraju ocekivanja i pokrecu akciju. ,,Svaki KPI koji, kada se odjednom i neocekivano
promijeni, a ne potakne nekoga da poSalje e-mail, podigne slusalicu ili pozuri potraziti

pomo¢, nije KPI vrijedan izvjes¢ivanj a«

Klju¢ni indikatori poslovanja se mogu definirati na svim nivoima poslovanja poduzeca, od
cjelokupnog poduzeca, preko odjela do svakog pojedinog radnoga mjesta. KPI se stoga moze

svrstati u dvije kategorije:

StrateSke mjere (high- level measure): usmjerene su na organizaciju kao cjelinu. Koriste se za
donosenje strateskih KPI-a na visokoj razini organizacije, za strateske ciljeve. Mogu se
vrednovati kratkoro¢no (2 - Sgod) ili dugoro¢no (20 god.) te mogu imati drill-down
moguénost uskladivanja sa operativnim mjerama.* Strateske mjere mogu biti: konkurentska

snaga, relativni trzi$ni udio, organizacijska kultura, obuka i razvoj itd.,

Operativne mjere (low-level measure): sluze za praéenje dnevnih aktivnosti/procesa u
poduzecu. Ove su mjere detaljnije od strateskih i fokusirane su na akcije kriticne za provedbu
kljuénih poslovnih procesa. Ove mijere podupiru strateske mijere.*® Operativni KPI se
formiraju na nizim razina poslovanja. Lose formirani KPl na ovoj razini onemogucuju
pracenje uspjesnosti poslovnih procesa, uzrokuju pogresne odluke, materijalne i financijske
gubitke itd. Operativne mjere mogu biti: zadovoljstvo kupca, kvaliteta proizvoda i usluga,

produktivnost ¢lanova tima itd.

% Ppeterson T. E.. ,The Big Book of Key Performance Indicators®, (2006), str.7, dostupno na:
http://www.webanalyticsdemystified.com/downloads/The_Big_Book_of Key Performance_Indicators_by Eric
_Peterson.pdf

% Kuhfahl R.,Sehlke C.,Sones J.,Howard N.:* Key Performance Indicators:What Can They Do for You?“(2018),
str.38, dostupno na:
http://web.a.ebscohost.com.ezproxy.nsk.hr/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=9d1aef2b-5572-4fee-92db-
7321d1692660%40sessionmgr4008

“* Ibid., str 39.
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Krititni cimbenici uspjeha

Kljuéni indikatori performansi Kljuéni indikatori performansi

Slika 4. Strateski i operativni KPI

Izvor: Shen J.: ,Investigation of how to implement successful KPIs for organizations — based on an empirical
study at an international organization“, Master degree, str.13-14, dostupno na: http://www.diva-
portal.org/smash/get/diva2:617504/FULLTEXTO1.pdf

Pri formiranju KPIl-a trebalo bi voditi raCuna da postoji ravnoteza izmedu strateskih i
operativnih kljuénih pokazatelja. Ispravno postavljeni indikatori ¢e na kraju: dati informacije
dali poduzece radi ispravno ili ne u smjeru zadovoljenja postavljenoga cilja, motivirati ¢e
zaposlenike i timove da ,,rade bolje”. Takoder je vazno da se vrs$i mjerenje pravih stvari, u

pravo vrijeme i na pravome mjestu.

Svi KPI su mijerni podaci no nisu svi mjerni podaci i KPI. Mjerama se mjeri poslovna
aktivnost, a za unapredenje poslovanja potrebno je mijeriti poslovnu aktivnost (provedbu)
uskladenu s poslovnom strategijom (KPI). Razlika izmedu obi¢ne mjere poslovanja i KPI-a je
da klju¢ni indikator performansi utjelovljuje strateski cilj i mjeri napredovanje prema cilju.
Ciljevi pridruZeni kljuénom indikatoru performansi su viSedimenzionalni: imaju raspone koji
su kodirani u softveru, vremenski okvir pomocu kojega ciljevi moraju biti ostvareni, i mjerilo

prema kojemu se ciljevi usporeduju.41

Jedan od nacina prikaza KPI-a kojima se sluZze poslovni analiti¢ari su dashboardi. To su ploce
na kojima su vizualno i svima lako razumljivo prikazani KPI i njihova kretanja. Sve je vise

alata za vizualizaciju koji nude zanimljive prikaze putem grafikona, termometara, tahometara

! Eckerson W.W.:“Performance Management Strategies; How to Create and Deploy Effective Metrics* (2009),
str.6., dostupno na: https://www.microstrategy.com/Strategy/media/downloads/white-
papers/TDWI_Performance-Management-Strategies.pdf
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te omogucuju da se klikom na pojedini podatak na dashboardu dobije detaljniji prikaz vezan
uz taj podatak (drill-down). U ovom radu obrada i vizualizacija KPI-a je napravljena u SAP

softwareu.

4.2. Teorijsko razmatranje povezanosti procesa definiranja KPI te

poslovne inteligencije u cjelini s performansama poduzeéa

Kao $to je re¢eno u prethodnim poglavljima poslovna inteligencija je proces kojim se
prikupljaju brojni podaci iz unutarnje i vanjske okoline te pretvaraju u korisne informacije na
temelju kojih ¢e poduze¢e moci kreirati kvalitetne poslovne strategije i donijeti kvalitetne
poslovne odluke u cilju postizanja poslovnog uspjeha i konkurentske prednosti. Glavne
odrednice poslovne inteligencije su kontinuirana to¢na, pravodobna i kvalitetna informacija
kao podloga poslovnom odlu¢ivanju. Primjena BIl, odnosno kontinuirano prikupljanje
podataka i njihova analiza (pomoc¢u klju¢nih indikatora performansi) poduze¢ima donosi niz
koristi i poslovnih prednosti. Zadatak poslovne inteligencije i analize putem KPIl-a je
predvidjeti moguca ili vjerojatna zbivanja u buducnosti i omoguciti menadzmentu brzu i
ispravnu reakciju. Primjerice, omogucuje menadZmentu znanja da ¢e u nekom gradu iduce
sezone doc¢i veci broj posjetitelja, te im tako omoguciti da se pripreme za povecanu potraZznju
za nekim artiklima ili moZda smanje ponudu nekih drugih artikala za kojima ¢e pasti

potraznja i sl.

Izbor pogresnih kljuénih indikatora moze rezultirati kontraproduktivnim ponasanjem i
suboptimalnim rezultatom (troSi se vrijeme i novac za mjerenje, pratenje i optimiziranje
mjernih podataka koji nisu znacajni). Uvijek se namece pitanje kako od nekoliko stotina i
tisuca mjera odabrati 10 KPI-a i biti siguran da su to uistinu KPI a ne obi¢ni mjerni podaci?
Kako provjeriti da ti mjerni podaci dovode do optimizacije na razini poduzeca a ne samo do
lokalne optimizacije? Kako uskladiti kratkoro¢ne i dugoroéne ciljeve?... KPI trebaju mjeriti
vitalne aktivnosti a pri definiciji KPI-ja treba odgovoriti na pitanja: Sto treba izmjeriti? Koliko
mjernih podataka treba imati? Koliko Cesto treba myjeriti? Tko je odgovoran za mjerni
podatak? Koliko slozen treba biti mjerni podatak? Kako normalizirati mjerni podatak? Sto
treba koristiti kao mjerilo? Kako osigurati da mjerni podaci odrazavanju strateSke vodilje

(drivers)? Kako bi se utvrdilo da metricki podaci odrazavaju strateske vodilje 1 dosljedni su sa
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ciljem i vizijom poduzeéa, KPI moraju proizaci iz vizije poduzeé¢a odnosno najviseg nivoa

piramide i kaskadno se spustati kroz organizaciju (slika 5.)

A Sto zelimo biti u buduénosti?

‘ Kako namjeravamo ostvariti viziju?

- 5to moramo dovriiti da krenemo naprijed?
_ Na koja podruéja se moramo usredotoéiti za ostvarenje vizije?

Kljuéni indikatori performansi Koji su na3i mjerni pokazatelji uspjeha?

Kljuéne akcijske incijative Koji ée akcijski programi postiéi nase ciljeve?

Slika 5. Piramida strate$kog usmjeravanja

Izvor: Bauer,K.:“KPIs- The Metrics That Drive Performance management“(2004) , str 63, dostupno na:
http://web.a.ebscohost.com.ezproxy.nsk.hr/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=7a872d03-b96e-4463-900c-
46d55d9368ed%40sessionmgr4008

Vizija poduzeca se prevodi u KPI preko nekoliko posrednih koraka - kreiranja strategije,
ciljeva i kriticnih ¢imbenika uspjesnosti. Buduénost poduzeéa (misija) mora biti podrzana
pitanjima: kako (strategijom), §to (ciljevima), podru¢ja fokusa (kritiéni ¢imbenici uspjeha),
mjernih podataka (KPI) te akcijskog plana (klju¢ne akcijske inicijative), kako bi se ostvarilo
njeno potpuno aktiviranje. Mora postojati sveobuhvatno i dosljedno uskladivanje svih nivoa
piramide*® od vrha do dna da bi se postiglo uspjesno kreiranje i provedba KPI te njihov cilj -

uspjesno unapredenje poslovnog procesa i poslovanja u cjelini.

Sest je ¢imbenika u¢inkovitih KPI-a koji utjetu na poboljianje performansi poduze(’:a:44

“2 Bauer,K.:“KPIs- The Metrics That Drive Performance management(2004) , str 63/64, dostupno na:
http://web.a.ebscohost.com.ezproxy.nsk.hr/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=7a872d03-b96e-4463-900c-
46d55d9368ed%40sessionmgr4008

* Ibid, str.64.

“ Taylor J.“Best practice for picking the right KPIs for your business“, dostupno na:
https://www.klipfolio.com/blog/best-practices-for-picking-business-kpis
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Odabir KPI-a koji su uskladeni sa strateSkim poslovnim ciljevima- vazno je odabrati
razli¢ite KPI za razliite razine upravljanja u poduzecu. Izvrsni direktori se bave
srednjim i dugoro¢nim ciljevima, menadzment srednjim i kratkoro¢nim ciljevima te
linijski voditelji, kratkoro¢nim ciljevima. Obzirom na razli¢ite poslovne odluke za
koje su odgovorni, imaju i razli¢ite klju¢ne indikatore performansi. Osim toga vazno
je balansirati izmedu strateskih i operativnih KPI-a odnosno top-down i bottom-up
metrika.

Provjeriti jesu li podaci za mjerenje KPI dostupni- treba provjeriti dali su podaci
pomocu kojih ¢e se mjeriti KPI dostupni i nisu pretjerano skupi. Pri odabiru klju¢nih
indikatora i procjeni troSkova, trebalo bi se zapitati: Koje to¢no podatke treba mjeriti?
Koje tehnologije i procese bi trebalo implementirati za pristup podacima? Koliko ¢e
sve kostati 1 koje su moguénosti povrata? Poslovna inteligencija bi trebala biti
strateSka odluka, odnosno dio strateskoga plana.

Biti konzistentan pri odabiru KPI-a - izabrati do deset KPI-a koji su dovoljno
specifi¢ni da informiraju konkretne radnje i koji se kre¢u u istome smjeru. Ako je KPI
nejasan, moze se tumaciti na viSe nacina ¢ime gubi funkciju i cilj. Ograni¢avanje
njihova broja prisiljava na odabir onih KPI-a koji su doista kljuéni za poslovanje i
mjere koje su doista kljuéne za uspjeh. Manje KPI-a znaci i vecu usredotocenost,
manje vremena i troSka $to povecava uéinkovitost. Njihovo kontinuirano optimiziranje
moze dugo potrajati i biti skupo, stoga je manji broj indikatora lakse pratiti i
optimizirati, i trosak je manji.

Odabir to¢nih KPI-a - pri odabiru KPI-a je vazna to¢nost podataka koje koriste KPI i
pouzdanost podataka u predvidanju uspjesnosti poslovanja. Bilo bi potrebno zapitati
se: Sadrzi li KPI sve relevantne informacije? Primjerice da bi izmjerili to¢an troSak
nabave kupca potrebno je sakupiti podatke iz razli¢itih izvora (marketinga, prodaje,
administracije a mozda 1 neke opce troSkove). Svi ti podaci bi trebali biti u istom
mjerilu $to mozZe biti slozen proces koji zahtijeva IT podrSku a postoji mnogo prostora
za pogreSku (ljudsku i tehnolosku). Suoceni s ovim problemom dolazi se u iskuSenje
da se odbace ili zanemare vazni podaci jer ih je teSko uklopiti u mjerni podatak.Takav
KPI moze uciniti viSe Stete nego koristi. Nadalje potrebno je zapitati se, koliko je
tocan KPI u odrazavanju i predvidanju uspjesnosti poslovanja?

Odabrati kljuéne pokazatelje koji su djelotvorni- jedno od najvaznijih razmatranja pri
formiranju KPI-a je pitanje je li KPI djelotvoran ili ne. Za to postoji tzv. dvostruki

lakmus test. Prvo, moze li (barem neki) od dogadaja koji utemeljuju KPI biti
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kontroliran poslovanjem? Ako su okolnosti koje pokrecu KPI izvan kontrole tvrtke
onda se taj KPI ne moze Koristiti. Drugo, dali je KPI strukturiran i prikazan na nacin, i
pravim ljudima, da inicira akciju. Ukoliko KPI ne inicira akciju nije niti vrijedan.

6. Odabrati KPI-e koji su ,,zivi“ - kako trziSte i poslovanje nije stati¢no, to ne bi trebali
biti niti KPI. Trebalo bi povremeno provjeriti dali su razlozi postavljanja odredenog
KPI-a i dalje isti? Je li se promijenilo poslovanje ili kontekst unutar kojega djeluje
KPI? Moze li KPI biti preraden da bi odgovarao nastalim promjenama ili ga treba
potpuno ukloniti? Takoder bi trebalo povremeno pregledati procese nadzora i
djelovanja po KPI-ma. Jesu li donositelji odluka radili na poboljsanju KPI-a? Imaju li
prave alate za to? Podupire li sustav KPI-a donosenje odluka (temeljenih na tim
podacima) i poboljsava 1li poslovne rezultate? MenadZeri bi trebali neprestano
procjenjivati KPI-e kako bi bili sigurni da su postavljeni indikatori i dalje relevantni i
uskladeni s prioritetima u poslovanju. Ukoliko pojedini KPI vise ne sluzi svrsi

potrebno ga je redefinirati ili potpuno zamijeniti.

Podaci, mjere i KPI su posvuda i vrlo je lako izgubiti fokus i orijentirati se na podatke koji
nisu kljucni za poslovanje. Zbog toga je vazno uzeti vrijeme za kriticko razmisljanje zasto i

kako je neki KPI kljucan za poslovanje te koji su podaci vrjedniji od drugih.

Uvodenje poslovne inteligencije u poduzece nije jednostavan i jeftin pothvat stoga je jako
vazno da je se ispravno implementira i koristi kako bi se postigla njena korisnost-poboljsanja
performansi poslovanja i kona¢no poslovnoga uspjeha. Sustavi poslovne inteligencije u
poduze¢ima Cesto nisu uspjeSni, kvalitetni koliko je oCekivano 1 ne ostvaruju postavljene
ciljeve. Da bi se izbjegle takve situacije i postigao najvisi stupanj korisnosti sustava Bl-ja
postoji 5 ,zlatnih pravila“ za izgradnju, implementaciju i1 koriStenje sustava poslovne

inteligencije:*

1. Korisnike treba razumjeti
Nekoliko je kategorija korisnika Bl sustava: poslovni korisnici netehnickoga profila,
poslovni analiti¢ari i napredniji korisnici. Informaticka sluzba osigurava alate i stvara
uvjete za obavljanje poslova i zadataka korisnika. Poslovni korisnici netehnic¢kog
profila su u pravilu najbrojnija skupina korisnika. Oni nisu pretjerano stru¢ni u

koriStenju informacijske tehnologije i potrebno im je slati pripremljene izvjestaje,

** Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slutajeva iz hrvatske prakse®str.74-81, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf
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obavijesti 1 informacije koje ¢e oni pregledavati i proucavati. Moze im se pruziti 1 Sira
ponuda izvjestaja iz koje sami mogu izabrati potrebne. U slucaju nedostatka potrebnih
informacija oni se obracaju informatickoj sluzbi koja posjeduje tehnicka znanja da
pribave trazene informacije ne ulaze¢i u problem i ne posjedujuci znanja o tome zasSto
poslovnim korisnicima te informacije trebaju.

Poslovni analiti¢ari su puno struéniji u koristenju informacijske tehnologije i obi¢no
su iskusni u koriStenju softverskih alata za analizu podataka (i njihovih sofisticiranih
funkcionalnosti). Oni znaju izmijeniti izgled i sadrzaj izvjeStaja i odnose medu
podacima (sortirati informacije, filtrirati, ubaciti stupce, retke itd.)

Napredniji poslovni korisnici su najvisa razina korisnika. Posjeduju tehni¢ka znanja i
kako iskoristiti potencijale informacijske tehnologije. Usmjereni su poslovanju a
tehnologija im nije predmet interesa, ve¢ im sluzi iskljucivo kao sredstvo za ostvarenje
poslovnih ciljeva. Dobro poznaju tehnologiju baza podataka i kako koristiti tako
strukturirane podatke. Sami oblikuju ad hoc izvjestaje koji su im potrebni. U tipi¢noj
organizaciji, u svakoj poslovnoj jedinici postoji barem jedan napredni poslovni
korisnik koji savjetuje manje osposobljene korisnike informacija u slu¢aju kada ovi ne
znaju rijesiti problem iz podrucja informatike.

Primijeniti paradigmu broja klikova

Ova paradigma predstavlja osnovu za razumijevanje i utvrdivanje koli¢ine truda koju
korisnik mora uloziti da bi do$ao do trazene informacije. Sto je veéi broj klikova
potreban da bi se doSlo do informacije to je veci ulozeni trud korisnika. Svaka bi
tvrtka trebala nastojati da S§to vise dijelova sustava poslovne inteligencije korisniku
osigura zeljene informacije s dva ili manje klikova.

Napredniji korisnici trebaju biti konzumenti ali i proizvodaci informacija
Tradicionalno su glavni proizvodaci informacija u poduze¢ima informaticari a
poslovne jedinice i pojedinacni korisnici potrosaci. Za uspjeSan sustav poslovne
inteligencije treba uvesti promjene takvoga stanja iz dva razloga. Prvo, informaticari
¢ine manjinu zaposlenika poduzeca pa trpe velike pritiske 1 dolazi do zaguSenja.
Drugo, oni obi¢no nisu dovoljno educirani i informirani 0 pojedinostima poslovanja pa
ne mogu predvidjeti koje i kakve ¢e informacije korisnici trebati. Stoga bi napredniji
korisnici trebali imati dvostruku ulogu u sustavu poslovne inteligencije- biti
konzumenti informacija ali i aktivnije sudjelovati u stvaranju istih. Time bi se olaksalo
informati¢arima ali i poslovnim korisnicima koji ne posjeduju dovoljno znanja da to

mogu uciniti sami. Preuzimanjem dvostruke uloge od strane naprednih korisnika
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ostvaruje se ravnoteza opterecenja razvojnim aktivnostima, potrebna da bi Bl sustav
dobro funkcionirao i davao kvalitetne rezultate.

Uspostaviti i njegovati kulturu mjerenja

Trebalo bi ustrajati na razvoju, njegovanju i trajnom unapredenju kulture mjerenja.
Ponuditi jasna objasnjenja kako ¢e se mjeriti uspjeSnost provedbe strategije
poslovanja. Stara uzrecica kaze da ono $to se moze mjeriti time se moze i upravljati.
Uspostavljanje kulture mjerenja je dugotrajan proces koji zahtjeva mnogo strpljenja.
Provodi se u cetiri koraka: 1. Komuniciranje korporativne strategije sa svakim
pojedinim zaposlenikom, 2. Razrada strategije kako bi ostvarenje strateskih ciljeva
moglo biti iskazano jasnim 1 nedvosmislenim pokazateljima uspjeSnosti, 3.
Kontinuirano objavljivanje i dostavljanje informacija o poslovnoj strategiji i
pokazatelja njenoga ostvarenja svim poslovnim jedinicama, skupinama i izvrSiteljima,
4. Nagradivanje 1 priznanja zaposlenicima koji ostvaruju zeljene ucinke na radu.
Razvoj poslovne inteligencije treba biti stratesko opredjeljenje poduzecéa

Uvodenje poslovne inteligencije je poslovni pothvat pa bi odluka o uvodenju i
koristenju BI-ja trebala biti jedna od klju¢nih strateskih odluka. Nabava BI alata je
skupa stoga bi poslovna inteligencija trebala biti usmjerena na cjelokupnu organizaciju
1 uspjesnost ukupnog poslovanja odnosno interes svim zaposlenika a ne samo uzih

skupina. Jedino tako se moze osigurati uspjesnost primjene poslovne inteligencije.

4.3. Vaznost i utjecaj koriStenja usluga vanjskih konzultanata na

poslovanje poduzeca

U suvremenom poslovanju je neupitna potreba i korisnost uporabe poslovne inteligencije.

Upitna je samo uspjeSnost Bl sustava. Glavni uzorci neuspjeha sustava su nerazumijevanje i

nedostatak iskustva pri koriStenju softvera poslovne inteligencije. Najces¢e greSke u sustavu

poslovne inteligencije u poduzefima se javljaju zbog: pogreSnog tumacenja korisnickih

vjestina, znanja, zelja 1 potreba, stavljanja naglaska i koncentriranje sredstava na pogresnu

fazu zivotnog ciklusa sustava, generiranja informacija koje ne zadovoljavaju potrebe
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poslovnih korisnika, neuspostavljanja kulture mjerenja, forsiranja konceptualno razli¢itih i

nekompatibilnih takti¢kih rjedenja.*

Vecinu zaposlenika prosje¢noga poduzeca (izuzevsi IT poduzeca) ¢ine korisnici netehni¢kog
profila. Oni se za pribavljanje informacija i dopremanje izvjestaja koje ¢e analizirati obracaju
informatickoj sluzbi. S druge strane informaticari znaju koristiti tehnologiju no nisu educirani
1 upuceni u ekonomske i1 poslovne aspekte poduzeca te Cesto ne razumiju ¢emu sluze trazene
informacija i koliko su kvalitetne. Analizu podataka pomoc¢u mo¢nih i uglavnom sloZzenih
alata poslovne inteligencije rade Bl analiti¢ari i napredni poslovni korisnici koji ¢ine manjinu

u poduzecu (ako ih u poduzecu i ima).

Tradicionalni BI proces pocinje tako $to poslovni analiticar prikuplja zahtjeve za analizu
korisnika. On odlucuje kako interpretirati zahtjeve i isporu¢uje ih arhitektu skladista podataka.
Arhitekt skladiSta podataka definira kocke, Ccinjenice, dimenzije i granularnost
¢injenica/dimenzija. Potom modelar skladiSta podataka odlucuje kako dimenzije i Cinjenice
trebaju biti integrirane u skladiste podataka. On razvija: modele podataka za podruéje
postavljanja, skladiSte baze podataka i kocke. ETL developer razvija ETL kod za ucitavanje
podataka. BI developer razvija kocke i nadzorne ploce (dashboards). AnalitiCar za kvalitetu
podataka provjerava kvalitetu dashboarda. Zatim se nadzorne ploce objavljuju na serveru te ih

korisnici mogu Koristiti.

Agilni (prilagodljivi) Bl je pristup koji kombinira procese, metodologije, organizacijsku
strukturu, alate 1 tehnologiju koje omogucuju donositeljima strateskih, taktickih 1 operativnih
poslovnoj inteligenciji, BI konzultant savjetuje korisnike u podruc¢ju informacijskoga
menadZzmenta i odabire najprikladnija Bl rjesenja. On je prva toc¢ka kontakta za kupca. Ima
iskustva s modernom tehnologijom poslovne inteligencije, modeliranjem podataka, ETL
alatima, ciklusom razvoja softvera itd. Bl konzultant je odgovoran za prikupljanje zahtjeva,

dizajn i razvoj BI rjesenja.*®

% Panian Z. I suradnici: ,, Poslovna Inteligencija,Studije slu¢ajeva iz hrvatske prakse®str.69-70, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/481181.PISSHP_-_Glavnina_teksta.pdf

" Muntean M.,Surcel T.. Agile BI- The Future of BI“, 2013, str.115., dostupno na:
https://pdfs.semanticscholar.org/e6b5/93ca7fc2256ca8f49b70072¢c70dbe5645c8d.pdf

* Ibid., str.122
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Slika 6. Tradicionalni tijek rada nasuprot agilnog tijeka rada Bl
Izvor: Muntean M., Surcel T.: ,, Agile BI- The Future of BI“, 2013, str.122., dostupno na:

https://pdfs.semanticscholar.org/e6b5/93ca7fc2256¢a8f49b70072¢70dbe5645¢c8d.pdf

Tehnicke vjestine koje posjeduje Bl konzultant su: razumijevanje podataka i statistike (alati
su beznacajni ako korisnik ne razumije odakle dolaze podaci i §to predstavljaju), napredno
poznavanje Bl alata za analizu podataka (R, SPSS..) i alata za vizualizaciju podataka (SAP,
Tableau,QlikView...). Mala i srednja poduzeéa uglavnom nemaju svoje BI konzultante medu
zaposlenima pa koriste usluge vanjskih Bl konzultanata. Osim znanja i iskustva BI stru¢njaka,
izrazito je vazno da je BI konzultant dobro upucen u poslovanje poduzeca, njegove ciljeve i
da dobro razumije poslovne procese unutar poduzeca. Danas su Bl konzultanti jako popularni
a ovisno na podrucje na koje su fokusirani i alate kojima se sluZe za analizu i vizualizaciju
podataka koriste i razliCite nazive. Najpoznatiji nazivi/titule BI konzultanata su: BI Analyst,
Bl Developer, Oracle Bl Consultant, SAP Bl Consultant, Bl Lead Data Consultant,

Functional Consultant.*

* Marinov V.:“The Job of a Business Intelligence Consultant* freelancer magazine,2018, dostupno na:
https://www.freelancermap.com/freelancer-tips/12153-career-insights-business-intelligence-consultant
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Neizostavno se namece pitanje, zaSto bi neko poduzece koristilo usluge vanjskih konzultanata
umjesto da zaposli vlastitoga BI stru¢njaka? Do prije dvadesetak godina rijetko je kojem
poduzecu padalo na pamet da angazira vanjskog konzultanta za informacijsku tehnologiju. No

danas je sasvim drugacija situacija a koristenje usluga vanjskih konzultanata je u porastu.
Koristenje usluga kako internih tako i eksternih konzultanata ima svoje prednosti i nedostatke.

Prednosti internih (unutarnjih) konzultanata se o¢ituju u znanju unutarnjih osjetljivih pitanja,
kulturnih normi i organizacijske povijesti. Posjeduju detaljno, prakticno znanje o poslovanju,
strategiji 1 kulturi organizacije, razumiju mo¢i i politike, mreZze odnosa u organizaciji,
pojedinosti o u¢injenome u proslosti $to malo koji vanjski konzultant moze znati do toga
stupnja kao unutarnji konzultant. Eksterni (vanjski) konzultanti se angaziraju zbog
jedinstvenih i specijaliziranih znanja i vjeStina. Interni konzultanti imaju stvoren odnos
(ponekad i osobni) s klijentima i kolegama s kojima blisko suraduju temeljen na povjerenju i
vjerodostojnosti. Zbog prethodno navedenog, interni konzultanti imaju bolju sposobnost
procjene i koriStenja pravoga pristupa s kra¢im vremenom uspona na novim projektima.
Prednost je i njihovo sudjelovanje u zivotu organizacije $to ih ¢ini svjesnijima svakodnevnih
poslovnih izazova, pitanja kupaca, upravljanja odlukama i djelovanja. Nakon zavrSetka
projekta, interni konzultant moze pratiti napredak, identificirati izazove i prepreke, pokrenuti
mjere i intervencije po potrebi, dok se vanjski konzultanti angaZiraju i ulaze u sustav
uglavnom na kratko vrijeme povodom provedbe odredene intervencije/projekta te odlaze
nakon §to je projekt zavrSen. Nedostatci internih konzultanata se ocituju u diskutabilnoj
neutralnosti 1 objektivnosti $to moZe dovesti do nemogucénosti objektivnog sagledavanja
problema. Ravnotezu izmedu znanja o organizaciji i interesa kupca je ponekad jako tesko
odrzati. Interni se konzultanti ¢esto nalaze na srednjoj razini izvjestavanja u poduzecu zbog
manjka znanja i svjesnosti o njihovoj vrijednosti i vjestinama. Oni se tako Cesto susrecu s
barijerama u poslovanju na relaciji konzultant-klijent a osim toga ih se percipira kao
podredene top menadZerima, a ne kao kljucne ,,igrace/pomocnike* u prikupljanju informacija
i donosenju odluka. S druge strane osjec¢aju pritisak od strane vaznih klijenata koji od njih
oc¢ekuju da opravdaju povjerenje, pokrenu nerealne projekte ili naprave neodgovarajuce
promjene. Takvi izazovi i paradoksi stvaraju sukob i stres internim konzultantima koji nisu

spremni na ovakve izazove.>

% Scott B.:“Consulting on the Inside“,2008, str.2-4, dostupno na: http://bevscott.com/bvs-

content/uploads/2013/09/ASTD-Handbook-Consulting-on-the-Inside.pdf
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Prednosti eksternih (vanjskih) konzultanata su $to ih poduzete moze angazirati na odredeno
vrijeme (trajanje projekta) jer im ostatak vremena nisu potrebni a tako visoko obuéeni
struénjaci su prili¢no skupi kao stalni zaposlenici. Ako se njihove usluge koriste sustavno,
periodi¢no, poduzeée s vanjskim konzultantima gradi partnerski odnos. Konzultanti su
upoznati s kulturom i ciljevima poduze¢a te mogu savjetovati poduzeée o azuriranju
postojeéeg informacijskoga sustava kao 1 novim tehnologijama i moguénostima.
Konzultantske tvrtke u svom portfelju imaju niz struénjaka iz razli¢itih podrucja
informacijske tehnologije i znanjima razli¢itih alata koje moze ponuditi ovisno o potrebama
klijenta. Posjeduju znanja i najnoviju tehnologiju koja brzo raste i zastarijeva. Konzultantsko
poduzece moze ponuditi i popuste i posebne ponude za manja poduzeca. Korisnik tako

smanjuje troSkove odrzavanja skupe opreme i alata te edukacije zaposlenika.

Malo je poduzecéa (narocito malih i srednjih) koje si mogu priustiti sakupljanje takvih skupih
resursa (opreme i ljudi) Sto je kljucni razlog za koristenje usluga vanjskih konzultanata. Osim
toga, vanjski konzultanti su objektivniji, ,,imaju pogled iz vani, $to je ponekad odlucujuéi
faktor pri donoSenju teskih poslovnih odluka. Cesto poduzeéa (klijenti) imaju svoju
perspektivu o tome kako rijeSiti problem, ali angaziraju i vanjske konzultante kako bi bili
sigurni u svoju odluku jer konzultanti imaju nepristran pogled. Vanjski konzultanti ¢esto rade
s raznim poduze¢ima na rjeSavanju raznih pitanja/problema pa je moguée da imaju
odgovarajuce iskustvo i znaju kako problem uspjesno rijesiti. Obzirom na ste¢eno iskustvo
vanjski konzultanti ¢esto mogu donijeti inovativne ideje i predloziti moguce izazove koje
samome poduzecu ne bi pale na pamet. KoriStenjem usluga vanjskih konzultanata poduzece
uspostavlja fleksibilnost poslovanja jer brzo moze reagirati na promjene bez dugoro¢nih
financijskih obveza. Iako koristenje usluga vanjskih korisnika, na prvi pogled, iziskuje velike

v v e v oy . . .. e 51
troskove, u konacnici se Cesto vise isplati nego zaposliti potrebne stru¢njake.

Brz napredak tehnologije je doveo do toga da poduzeca ne mogu poslovati bez koristenja
informacijske tehnologije. Prosje¢na osoba ima samo djeli¢ potrebnog znanja za uspjesno
upravljanje informacijskom tehnologijom pomocu koje se prikupljaju podaci a jo§ manje ih
posjeduje znanja koriStenja alata za obradu, analizu i vizualizaciju podataka. Suvremeni
poslovni procesi zahtijevaju visoko obucene stru¢njake u IT 1 BI podrucju te koristenje skupih

1jos$ uvijek sloZenih alata.

% Betts J.:“5 reasons why you should hire an external consultant“, 2016, dostupno na:
https://www.linkedin.com/pulse/5-reasons-why-you-should-hire-external-consultant-christiano-puglia
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Mozda bi najbolja opcija za poduzece bila kada bi postojala moguénost suradnje internog i
eksternog konzultanta. Znanje internog konzultanta o organizaciji, sustavu i procesima unutar
nje u kombinaciji sa stru¢nim znanjima eksternoga konzultanta bi doprinijelo jacanju
organizacije. Interni konzultant bi mogao djelovati i kao S$iritelj znanja, strucnosti i
najsuvremenijih koncepata integriraju¢i ih u kulturu organizacije kroz svoj svakodnevni rad.
Oni, kao poznavatelji poslovanja iznutra, mogu djelovati kao katalizator promjena u

2n 52
poduzecu.

5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE IZGRADNJE INDIKATORA
POSLOVNE INTELIGENCIJE NA TEMELJU POSLOVNIH POTREBA

5.1. Uzorak i istraziva¢ki instrument

Primjer izgradnje indikatora poslovne inteligencije ¢e se prikazati na temelju poslovanja javne

uprave odnosno e-vlade (eGovernmenta).

Razvoj tehnologije omoguc¢uje vladi da svoje usluge pruza gradanima i poslovnom sektoru
brze, jeftinije, pouzdanije, jednom rije¢ju efektivnije i efikasnije. E-javna uprava potencijalno
povecava socijalni i gospodarski razvoj zemalja omogucéavanjem boljeg pristupa drZzavnim
sluzbama. Primjerice, pruzajuci brzi i bolji pristup informacijama, usluge online obrade
zahtjeva za dozvole, plac¢anja, potvrde... Upotreba tehnologije omogucuje zaposlenicima vecu
produktivnost rada, ucinkovitije poslovne procese i Sliéno. Razvoj eGovernmenta nije
jednostavan posao. Europska komisija je postavila ,,Akcijski plan za e-Vladu 2016-2020* s
ciljem digitalne transformacije vlasti kao klju¢nim elementom uspjeha jedinstvenoga trzista.
Akcijski plan ima za cilj modernizirati javnu upravu, digitalizirati unutarnje trZiSte te
unaprijediti isporuku kvalitetnih usluga gradanima i tvrtkama. Akcijski plan (eGovernment

Action Plan 2016-2020) identificira 3 prioriteta kako bi se ostvarila vizija:

1. Modernizaciju javne administracije pomoc¢u kljuénih digitalnih omoguditelja (eID,

eSignature i sl.),

2 Scott B.“Consulting on the Inside“, 2008, str.5, dostupno na: http://bevscott.com/bvs-

content/uploads/2013/09/ASTD-Handbook-Consulting-on-the-Inside.pdf
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2. Omogucavanje  mobilnosti  gradana i  poduze¢a putem  prekograni¢ne
interoperabilnosti,

3. Olaksavanje digitalne interakcije izmedu javne uprave i gradana/poduzeéa.™

Radom ¢e se razmatrati treCa toCka za koju ¢e biti postavljeno nekoliko KPI-a u svrhu
pracenja i unapredenja digitalne interakcije izmedu javne uprave i gradana/poduzeca. Novo
digitalno okruzenje pruza priliku za olakSavanje interakcije gradana, poslovnih i nevladinih
organizacija s javnom upravom. Kvaliteta javne uprave je povezana s konkurentno$¢u i ima
utjecaj na budu¢a ulaganja. Kvalitetne e-javne usluge (e-vlade) smanjuju birokraciju,
olaksavaju koristenje usluga, smanjuju troskove. Otvaranjem podataka javna uprava povecava
transparentnost, priblizava se gradanima i poti¢e nove mogucnosti za stjecanje znanja, rast i

radna mjesta.>

Podaci na temelju kojih su formirani KPI su preuzeti iz Eurostat baza podataka. Podaci su
sakupljeni anketiranjem u svakoj drzavi Clanici EU. Statistike moraju biti pouzdane i
usporedive pa Europski statisti¢ki sustav (ESS) suraduje s Eurostatom, nacionalnim
statistiCkim institutima (NSIs) 1 ostalim nacionalnim odgovornim autoritetima u zemljama

&lanicama (u Hrvatskoj je to Drzavni zavod za statistiku).>

Da bi ispitali postavljene hipoteze i istinitost tvrdnje da ,,postoji meduovisnost pravilno
definiranog indikatora poslovne inteligencije i uspjesnosti poslovanja“ Koristit ¢e se podaci iz
Eurostat-ovih baza podataka te ispitati njihova meduovisnost. IstraZivanje povezanosti
podataka ¢e se ispitati na uzorku od 28 zemalja ¢lanica Europske unije. Kao mjeru pravilnoga
definiranja indikatora poslovne inteligencije ¢e se Kkoristiti podaci o postotku ICT
(Information and Communication Technology) sluzbenika u ukupnoj zaposlenosti,s obzirom
da su to osobe koje imaju sposobnost i znanja razvijanja, upravljanja i odrzavanja ICT
sustava. Veza koja se pronalazi u kvaliteti procesa izbora KPI-a za razvoj e-vlade i postotku
ICT sluzbenika u ukupnoj zaposlenosti se o€ituje u spoznaji da uc¢inkovito upravljanje javnim
sektorom zahtjeva koristenje ICT-a kako bi se postigla veca ucinkovitost u funkcioniranju
vlade i poboljsala isporuka javnih usluga pojedincima i organizacijama. Razvijene ekonomije

su relativno napredne u koristenju ICT-a za poboljsanje funkcioniranja javnoga sektora i

* EU eGovernment Action Plan, dostupno na: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/european-

egovernment-action-plan-2016-2020

* EU eGovernment Action Plan 2016-2020- Accelerating the digital transformation of government, str.9-11,
dostupno na: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/communication-eu-egovernment-action-plan-
2016-2020-accelerating-digital-transformation

% Eurostat, dostupno na: http://ec.europa.eu/eurostat/web/european-statistical-system/overview
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pruzanja usluga, odnosno prednjace u broju zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj
zaposlenosti. Da bi se moglo pratiti i usporedivati status e-vlade, formulirati politike i
strategije, potrebno je postaviti set mogucih, relevantnih i medunarodno usporedivih
indikatora. Prikupljanje podataka za e-vladu je komplicirano i susreée se S hizom izazova
mjerenja, primjerice statistickom izvedivosti, relevantnosti, troSkovima prikupljanja podataka,
optere¢enjem ispitanika i sl. Stoga, ako se mjeri ,,udio ICT-a u vladinim organizacijama®, taj
¢e omjer biti usporediv samo u zemljama koje imaju sli¢nu organizaciju vlade. Primjerice,
ako zemlja A navodi 10 sredi$njih vladinih organizacija a zemlja B ih navodi 100, vjerojatno
¢e omjer sredi$nje drzave u zemlji A biti veéi jer ¢e vedi, entiteti sigurno imati vise ICT
sluzbenika od vise manjih entiteta. Takoder postoje i strukturne razlike u funkcijama vladinih
organizacija u razli¢itim zemljama. Primjerice, zeljeznic¢ki promet u jednoj zemlji moze biti
funkcija opée vlade, a u drugoj odgovornost poslovnog (javnog ili privatnog) sektora. Vecina
vlada ima viSe razina vlasti (sredi$nja, provincijska, regionalna, lokalna) pa tako promatran
omjer LICT sluzbenika u vladinim organizacijama*“ moze dovesti do nevjerodostojnosti

podataka.*®

Jedna od tocaka koja se zeli posti¢i u okviru ,,eGovernment akcijskog plana 2016-2020° je i
transparentnost, otvorenost podataka. U nedostatku otvorenih/dostupnih kvalitetnijin podataka
kojima bi se mjerila kvaliteta procesa izbora KPI kao npr. dostupnost i koristenje ICT u vladi i
vladinim organizacijama, broj zaposlenih ICT stru¢njaka u vladinim organizacijama i sli¢no,
u ovom radu ¢e se kvaliteta procesa izbora KPI-a mjeriti udjelom ICT sluZzbenika u ukupnoj
zaposlenosti (pojedinih drzava ¢lanica EU), Kkoji je usporediv medu drzavama. Naime, veci
broj ICT sluzbenika u ukupnoj zaposlenosti znaci i kvalitetnije generiranje, sakupljanje i
analizu podataka, vecu dostupnost kvalitetnih podataka, §to nadalje vodi ka lak§em, brzem i
jeftinijem prikupljanju podataka te kvalitetnijim i vjerodostojnijim kljuénim pokazateljima
performansi. Kao §to znamo, koliko god KPI bio dobro postavljen, on je beskoristan, ako
podaci nisu kvalitetni 1 vjerodostojni te takav KPI moZe dati krive informacije 1 prouzrociti

donosenje krive odluke.

*®Manual  for  measuring  eGovernment,  str.3/4, dostupno  na: https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/partnership/eGovernment_Manual_Final_2014.pdf
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5.2. Analiza i rezultat istraZivanja

Ovim radom se zeli prikazati primjer i istraziti vaznost, pravilno formiranog indikatora
poslovne inteligencije. Zbog nedostatka otvorenih i dostupnih podataka o vladi i vladinim
organizacijama kojima bi mogli usporediti kvalitetu procesa formiranja KPI u zemljama
Europske unije, kvalitetu procesa izrade KPl-a ¢e se mjeriti pomocu zaposlenih ICT
stru¢njaka. U trenutku kada se formiraju KPI, trebalo bi svaki pojedina¢no detaljno definirati i
obrazloziti da bi svim zaposlenicima bili potpuno jasni, pri ¢emu svaki KPI treba imati: ime,
definiciju, naznaene metode prikupljanja podataka i koje podatke zahtijeva analiza,
razvrstavanje podataka, formule, predloZena pitanja modela, definiciju jedinica i pojmova,
biljeske, ukljuujuéi opseg prosirenja na druge razine vlasti, statisticka pitanja 1 nacrt izjave

statistickih standarda u svrhu medunarodnog izvjestavanja.>’

Definiranje KPI-a izgradenih za potrebe istrazivanja:

KPI 1: Udio ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti drzave (top 3 drzave clanice EU-28,

Hrvatska i Slovenija)
Ime: % ICT struénjaka u ukupnoj zaposlenosti drzave

Definicija indikatora: Udio stru¢njaka informacijske i komunikacijske tehnologije u ukupnoj

zaposlenosti u pojedinim zemljama Europske unije. Promatraju se prve tri zemlje ¢lanice EU
po broju zaposlenih ICT stru¢njaka. Postotak ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti po
pojedinoj zemlji ¢e se dobiti tako Sto ¢e se broj zaposlenih u ICT-u (pojedine zemlje)
podijeliti s ukupnim brojem zaposlenih (iste zemlje). Dobiveni broj ¢e se pomnoziti sa 100 da

bi se dobio postotak zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti.

Metode prikupljanja podataka: anketiranjem od strane drzavnih institucija pojedine zemlje,

odnosno preuzimanje statisti¢kih podataka iz Eurostat baze podataka.

Potrebni podaci: ICTuz - ukupno zaposleni u ICT, UZ-broj ukupno zaposlenih u zemlji

Razvrstavanje podataka: Pokazatelj je razvrstan po godinama i zemljama. Razmatra se 2016

godina te tri zemlje s najviSim udjelom ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti. Moze se

prikazati u postotku i u tisu¢ama zaposlenih. Mjeri se na godi$njoj razini.

" Framework for a set of e-government core indicators, str.18, dostupno na: https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/partnership/Framework_for_a_set_of E-Government_Core_Indicators_Final_rev1.pdf
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Formula: KPI1= (ICTuz/ UZ)*100

Predlozena pitanja modela: Koliko je ukupno zaposlenih (u nekoj drzavi) u (nekoj) godini?

Koliko je u toj godini zaposlenih ICT stru¢njaka? Koliki je udio ICT stru¢njaka u ukupnoj

zaposlenosti u (odredenoj ) godini?

Definicija jedinica i pojmova: Struénjaci informacijske i komunikacijske tehnologije su

specijalisti koji imaju moguénosti i znanja za razvoj, upravljanje i odrzavanje ICT sistema i
kojima je to osnovni dio posla. Racunaju se zaposleni stru¢njaci u ukupnoj zaposlenosti,

javnom i privatnom sektoru.

Biljeske: Potrebno je naznaliti datum (pocetak i kraj) prikupljanja podataka, naroCito u
medunarodnome izvjes¢ivanju. Moguce je prosiriti analizu, razvrstati zaposlene po spolu,

stupnju edukacije, po Zupanijama i sli¢no.

KPI 2: Postotak poduzeca koja smatraju da broj procedura (u toj zemlji) nije prepreka za

pokretanje poslovanja (2016) u top 3 zemlje ¢lanice EU, Hrvatskoj i Sloveniji
Ime: % poduzecéa zadovoljnih brojem procedura (u toj zemlji) za pokretanje poslovanja

Definicija indikatora: Postotak poduzeca (pojedine zemlje) koja smatraju da broj

administrativnih procedura (u toj zemlji) nije prepreka za pokretanje novoga poslovanja.
Postotak ,,zadovoljnih* poduzeca ¢e se mjeriti tako Sto ¢e se broj poduzeca koja su u anketi
odgovorili da broj procedura nije prepreka pokretanju novog poslovanja podijeliti s ukupnim
brojem ispitanih poduzeca. Dobiveni rezultat ¢e se pomnoziti sa 100 da bi se dobio postotak
zadovoljnih poduzeca. Promatrati ¢e se tri zemlje Clanice s najviSim stupnjem zadovoljstva,

Hrvatska i Slovenija.

Metode prikupljanja podataka: podaci se prikupljaju anketiranjem od strane drzavnih

institucija (pojedine zemlje) koji se bave ispitivanjima i statistickom obradom podataka. U

ovom slucaju, podaci su preuzeti od Eurostat-a.

Potrebni podaci: PBPnp- broj poduzeca koji smatraju da broj procedura (u toj zemlji) nisu

prepreka pokretanju startup-a, PBPuk- ukupan broj ispitanih poduzecéa

Razvrstavanje podataka: Pokazatelj je razvrstan po godinama. Razmatra se 2016. Godina.

Moze se prikazati u postotku i tisu¢ama poduzeca. Mjeri se na godisnjoj razini.
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Formula: KPI12= (PBPnp/PBPuk)*100 za svaku zemlju ¢lanicu EU

PredloZena pitanja modela: Koliko je ukupno zadovoljnih poduzeca, odnosno onih poduzeca

koja smatraju da broj administrativnih procedura nije prepreka za pokretanje startup-a?

Koliko je nezadovoljnih poduzeca? Koliko je poduzeca koja ne znaju odgovor?

Definicija jedinica i pojmova: Poduzec¢a koja su ukljuCena u istraZivanje su mala i srednja

poduzeca osnovana u periodu kada su napravljene zadnje izmjene broja procedura (ovisno o
pojedinoj zemlji). Broj procedura je broj administrativnih postupaka potrebnih da bi se

osnovalo novo poduzece.

Biljeske: Potrebno je naznaciti datum (pocetak i kraj) prikupljanja podataka, narocCito u

medunarodnom izvjeséivanju.

KPI 3: Postotak poduze¢a koja smatraju da troSak procedura (u toj zemlji) nije prepreka za

pokretanje poslovanja (2016) u top 3 zemlje ¢lanice EU, Hrvatskoj i Sloveniji
Ime: % poduzeca zadovoljnih troskom procedura (u toj zemlji) za pokretanje poslovanja

Definicija indikatora: Postotak poduzeca (pojedine zemlje) koja smatraju da troSak

administrativnih postupaka (u toj zemlji) nije prepreka za pokretanje novoga poslovanja.
Promatraju se top 3 zemlje po zadovoljstvu, Hrvatska i Slovenija. Postotak ,,zadovoljnih*
poduzeca ¢e se myjeriti tako da se broj poduzeca koja su u anketi odgovorila da troSak
procedura nije prepreka pokretanju novog poslovanja, podijeli s ukupnim brojem ispitanih
poduzeca. Dobiveni rezultat ¢e se pomnoziti sa 100 da bi se dobio postotak zadovoljnih

poduzeca.

Metode prikupljanja podataka: podaci se prikupljaju anketiranjem od strane drzavnih

institucija (pojedine zemlje) koji se bave ispitivanjem i statistickom obradom podataka. U

ovom slucaju, podaci su preuzeti od Eurostat-a.

Potrebni podaci: PTPnp- broj poduzeca koji smatraju da trosak procedura (u toj zemlji) nije

prepreka pokretanju startup-a, PTPuk- ukupan broj ispitanih poduzeca

Razvrstavanje podataka: Pokazatelj je razvrstan po godinama. Razmatra se 2016. godina.

Moze se prikazati u postotku i tisu¢ama poduzeca. Mjeri se na godiS$njoj razini.

Formula: KPI3= (PTPnp/PTPuk)*100 za svaku zemlju ¢lanicu EU
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PredloZena pitanja modela: Koliko je ukupno zadovoljnih poduzeca, odnosno onih poduzeca

koja smatraju da troSak administrativnih postupaka nije prepreka za pokretanje poslovanja?
Koliko je nezadovoljnih poduzeéa? Koliko je neopredijeljenih poduzeéa (koja ne znaju

odgovor)?

Definicija jedinica i pojmova: Poduzec¢a koja su ukljuCena u istraZivanje su mala i srednja
poduzeéa osnovana u periodu kada su napravljene zadnje izmjene broja procedura (ovisno o
pojedinoj zemlji). TroSak procedura je troSak administrativnih postupaka potrebnih da bi se

osnovalo novo poduzece.

Biljeske: Potrebno je naznaciti datum (pocetak i kraj) prikupljanja podataka, naroCito u

medunarodnom izvjeséivanju.

Zbog nemogucénosti da se ovim radom obuhvate sve toCke akcijskoga plana i napravi Sire
istrazivanje, formirat ¢e se nekoliko klju¢nih pokazatelja za tocku 3. akcijskoga plana:

,olakSavanje digitalne interakcije izmedu javne uprave i gradana/poduzeca“.
Istrazivanje Ce se orijentirati na interakciju javne uprave i poduzeca.

Za ekonomski napredak i rast gospodarstva neke zemlje potrebno je otvaranje novih
poduzeca, investicije. NajceS¢a ogranienja predstavlja birokracija (sporost, koli¢ina 1
troSkovi procedura) koja odbija investitore i koCi pokretanje poslovanja. Za pomo¢ pri
rjeSavanju toga problema javne uprave, formirana su dva KPI-a (KPI 2 i 3). Indikatorima ¢e
se pratiti kretanje zadovoljstva poduzeca uslugom javne uprave u svrhu donoSenja ispravnih
odluka o olakSavanju procedure, odnosno unapredenju poslovnih procesa i poslovanja u
cjelini.

Podaci, analiza i vizualizacija KPI 1 je preuzeta od Eurostata®®, dok su podaci za KPI 2 i 3
preuzeti takoder iz Eurostat baze podataka u obliku Excel tablice®, te su isti obradeni i
analizirani. Napravljena je vizualizacija podataka (dashboard) u alatu za poslovnu
inteligenciju SAP. Pristup alatu, za potrebe ovoga rada, omogucila je Bl kompanija DatArt
SA.

%8 Eurostat, http://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=ICT_specialists_in_employment
% Eurostat, https://data.europa.eu/euodp/data/dataset/S2089_417 _ENG
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KPI 1- Udio ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti (2016)

7

EL.28
Finland
Sweden
Estonia
Slovenia
Croatia

Grafikon 2. Stupicasti grafikon, prikaz top 3 zemlje ¢lanice EU, Hrvatske i Slovenije, po

udjelu ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti

Izvor: Eurostat, http://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=1CT_specialists_in_employment

Iz stupcastoga dijagrama kojim je prikazan KPI 1 je vidljivo da najvisi udio ICT stru¢njaka u
ukupnoj zaposlenosti 2016. godine imaju Finska (6,6%), Svedska (6,3%) i Estonija (5,3%)
koje daleko nadmasuju udio zaposlenih ICT stru¢njaka u EU (prosjek zaposlenih u svim

zemljama ¢lanicama) od 3,7%.
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2016 E-Government Development Index
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Grafikon 3. Indeks razvijenosti E-Governmenta u 28 zemalja ¢lanica EU
lzvor: UN E-Government Knowledge DataBase, 2016 E-Government Development Index, dostupno na:

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Compare-Countries

Prema istrazivanju, zemlje s najve¢im udjelom zaposlenih ICT struénjaka u ukupnoj
zaposlenosti su i zemlje s najvisim indeksom razvijenosti e-javne uprave (2016.god.) po UN-

ovim izvje$éu, a §to je vidljivo na grafikonu 2.i 3.%

% UN E-Government Knowledge DataBase, 2016 E-Government Development Index, dostupno na:
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Compare-Countries
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KPI 1- Udio ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti EU-28 (2016)

140 39.5%

130

120

110

a0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2mz2 23 2014 2015 216

——|CT specialists (")
e To tal @employment
Grafikon 4. Linijski grafikon kretanja udjela zaposlenih ICT stru¢njaka i ukupne

zaposlenosti u zemljama EU po godinama

Izvor: Eurostat, http://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=ICT_specialists_in_employment

Linijski grafikon prikazuje porast ukupne zaposlenosti u 28 zemalja ¢lanica EU za 3,6% u
razdoblju od 2006.-2016., dok je porast zaposlenih ICT stru¢njaka u istom razdoblju iznosio
39,5%. Vidljivo je da je rast zaposlenih ICT-ovaca 10 puta veéi nego rast ukupne

zaposlenosti, u promatranom periodu.
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KPI 2- Postotak poduzeca koja smatraju da broj procedura (u toj zemlji) nije prepreka

za pokretanje poslovanja (2016)

Q5.1 An Obstacle to starting a business_The number of procedures?

200 - . A major obstacle

. A moderate obstacle
. A minor obstacle
| Not an obstacle at all

1 okna

 Total ‘An obstacle'

150 -

[ Total 'Not an obstacle'

100 -

50 -

T T
Estonia Finland Slovenia

Country

Grafikon 5. Top 3 zemlje u kojima broj procedura nije ograni¢enje za pokretanje

poslovanja (usporedba s Hrvatskom i Slovenijom)

Izvor: 1zvor: SAP alat za nalizu podataka, izrada autorice rada

Iz stupcastog grafikona 5. je vidljivo da je najveéi postotak poduzeca koji misle da broj
procedura u njihovoj drzavi nije ograni¢enje za pokretanje poslovanja u Estoniji (71%),potom
u Svedskoj (55%) te Finskoj ( 51%). U Sloveniji 46% poduzeca smatra da broj procedura nije

ograniCenje a u Hrvatskoj tek 20% poduzeca misli to isto.
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KPI 3 - Postotak poduzeca koja smatraju da tro$ak procedura (u toj zemlji) nije

prepreka za pokretanje poslovanja (2016)

Q5.3 An Obstacle to starting business_The cost of business start-up procedures
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Grafikon 6.- Top 3 zemlje u kojima trosak procedura nije ograni¢enje za pokretanje
poslovanja (usporedba sa Hrvatskom i Slovenijom)

Izvor: SAP alat za nalizu podataka, izrada autorice rada

Iz grafikona 6. je vidljivo da najvise poduzeéa u Estoniji (73%) misli kako trosak procedura
nije ograni¢enje za pokretanje poslovanja, potom slijedi Svedska (59%) te Finska (57%). U
Sloveniji 51% posto smatra kako troskovi ne predstavljaju ograni¢enje a u Hrvatskoj njih tek
(36%).

U ovom radu su formirani KPI kojima se mjeri kretanje postotka zadovoljnih poduzeé¢a u top
3 zemlje po zadovoljstvu poduzecéa javnom upravom, Hrvatskoj i Sloveniji. Op¢i izvestaj kao
1 izvjeStaj po zemljama za sve zemlje clanice EU-28 je dostupan na stranicama

Eurobarometra.®*

8! European Commission, izvjeitaj po zemljama:
http://ec.europa.eu/COMMPFrontOffice/publicopinion/index.cfm/Survey/getSurveyDetail/instruments/FLASH/su
rveyKy/2089, te op¢i izvjestaj:
http://ec.europa.eu/commfrontoffice/publicopinion/index.cfm/ResultDoc/download/DocumentKy/72225
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KPI ne daju odgovore §to raditi niti BI stru¢njaci savjetuju vodstvo poduzeca koje odluke bi
trebali donijeti. KPI sluze da iz velikog broja podataka koji zapisani u (npr. excel) tablici ne
znac¢e mnogo, jer se iz njih ne moze bas puno iscitati, sazeto i jasno prikazu stanje i kretanje
tako da svima stanje bude na prvi pogled jasno. Prikaz na dashboardu omogucuje drill-down
podataka, odnosno da se klikom na pojedini podatka dobiju detaljniji podaci niZe razine. Isto
tako, postoji i moguénost roll-up podataka, odnosno da se klikom na podatak najnize razine

detaljnosti dobije opcenitiji podatak-ovisno o potrebama.

Cilj rada je istraziti postoji li ovisnost kvalitete procesa izbora KPI-a i poslovnih procesa
odnosno poslovanja. Zbog specifi¢nosti i kompleksnosti javne uprave, poslovnih procesa od
kojih se sastoji i poslovanja uopée, ova ¢e analiza razmatrati dio trece tocke akcijskoga plana
(interakciju javne uprave i poduzeca ) kao cjelokupno poslovanje za koje ¢e se formirati
klju¢ni indikatori performansi. Procedure koje Cine interakciju poduzeca i javne uprave ée se
razmatrati kao poslovni proces. Postotkom poduzeca kojima broj potrebnih procedura za
pokretanje poslovanja nije ogranicenje ¢e se mjeriti uspjesnost poslovnih procesa javne

uprave a cilj postavljanja KPI-a je povecanje postotka takvih poduzeca.

Trosak procedura za pokretanje poslovanja odnosno postotak poduzeca koji troSak procedura
ne smatraju ograni¢avaju¢im za pokretanje startup-a ¢e se koristiti kao mjera uspjesnosti
poslovanja (ovog dijela javne uprave). Manji trosak procedura znaci vecu interakciju s
javnom upravom i lakse pokretanje poslovanja sto ¢ini poslovanje javne uprave uspjesnom. 1z
postavljenih KPI-a je vidljivo da zemlje koje imaju najvisi postotak zaposlenih ICT stru¢njaka
u ukupnom poslovanju imaju i najvisi postotak poduzeéa koja smatraju da broj procedura i
njihov trodak nisu ograni¢enje za pokretanje posla. To se poklapa s tvrdnjama u teoriji®® da
zemlje s razvijenijim ICT-om imaju razvijeniju ekonomiju. Najveci broj zaposlenih ICT
struénjaka u ukupnoj zaposlenosti imaju redom: Finska, Svedska, Estonija itd.,a te iste zemlje
spadaju u ,,top 3“ u prikazu KPI-a 2 i 3, iz ¢ega bi se moglo zakljuciti da su to zemlje s
najbolje i najuspjeSnije razvijenim eGovernmentom, ¢iju bi praksu mogle slijediti 1 ostale
¢lanice EU. lako i kod tih zemalja ima prostora za napredak jer 40% poduzeca u navedenim
trima zemljama broj procedura i njihov troSak smatra ograni¢enjem za pokretanje novoga
posla. Stoga bi mozda KPI za narednu godinu mogao biti: smanjenje procedura za pokretanje

startup-a za 5%.

82 Kwang T.W.: ,,The imapact of ICT on the global economy*, Gasopis eGovinnovation (2005), dostupno na:
https://www.enterpriseinnovation.net/article/impact-ict-global-economy-1388124773
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5.3. Testiranje hipoteza

Testiranje hipoteza je statisticki postupak kojim se odreduje dali i koliko pouzdano

raspoloZivi podaci iz reprezentativnog uzorka podupiru pretpostavljenu pretpostavku. ®

Formiranjem KPI-a i analizom dobivenih rezultata zaklju¢eno je kako postoji veza izmedu
pravilno definiranog KPI-a i poslovnih procesa te poslovanja u cjelini. Pokazalo se da su
zemlje s najvisSim postotkom zaposlenih stru¢njaka informacijske i komunikacijske
tehnologije (ICT) u ukupnoj zaposlenosti iste one zemlje u kojima je poslovni sektor
najzadovoljniji interakcijom s javnom upravom. U svrhu statistickog dokazivanja tih tvrdnji u
radu su postavljene hipoteze koje ¢e se testirati u SPSS alatu za statisticku analizu podataka.

Postavljene u tri hipoteze odnosno glavna hipoteza H1 te dvije pomo¢ne hipoteze H1.1 1 H1.2.
Odnosi medu varijablama mogu biti:

Korelacijski - kada promjena stanja jedne varijable prati promjenu druge varijable, a da ta

prva varijabla nije uzrok drugoj

Uzro¢no.posljedi¢ni — kada je promjena jedne varijable uzrok nastajanja druge varijable ili

promjena u njoj.

Da bi se utvrdila relacija medu varijablama najprije ¢e se izracunati njihova korelacijska
povezanost putem linearne korelacije. Potom ¢e se regresijskom analizom, analizirati njihova

uzro¢no-posljedi¢na povezanost.

Hipoteza H1.1: Postoji meduovisnost kvalitete procesa izbora klju¢nog indikatora poslovne

inteligencije i performansi poslovnog procesa.

Kvaliteta procesa izbora klju¢nog indikatora poslovne inteligencije se mjeri % ICT stru¢njaka
u ukupnoj zaposlenosti pojedine zemlje ¢lanice EU. Performanse poslovnog procesa se mjere
pomocu postotka poduzeca (pojedine zemlje) koji broj procedura (u toj zemlji) ne smatraju

preprekom za pokretanje poslovanja.

8 Pivac S.“Statisticke metode®, e-nastavni materijal (2010), EFST, str.121, dostupno na:

https://www.bib.irb.hr/933520
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Tablica 2. Korelacija izmedu %ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti i % poduzeca

koja smatraju da broj procedura javne uprave nije prepreka za pokretanje poslovanja

%ICT inEmpl
Pearson Correlation 639"
BrP-Total ‘Not an obstacle'  Sig. (2-tailed) ,000
N 28
Pearson Correlation 1
%ICT inEmpl Sig. (2-tailed)
N 28

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Pearsonov koeficijent korelacije iznosi 0,639 §to znaci da postoji pozitivna i relativno jaka
povezanost ova dva parametra. Empirijska signifikantnost koeficijenta korelacije iznosi

a*~0% Sto je manje od 1% i znaci da je statisticki znacajan.

R? Linear = 0,408
80

Br.Proc-Not an obstacle

T T T T T T T
1,0000 2,0000 3,0000 4,0000 5,0000 £,0000 7,0000
%ICT inEmpl

Grafikon 7. Dijagram rasipanja izmedu varijable x i y

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Grafikonom 7. je prikazan dijagram rasipanja varijabli x (postotak ICT stru¢njaka u ukupnoj
zaposlenosti) i y ( % poduzeca koja smatraju da broj procedura nije ograni¢enje za pokretanje
poslovanja) s ucrtanom linijom pravca da bi se vidjela odstupanja od linije i protumacila veza

1zmedu tocaka.
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Linearnom korelacijom je potvrdena pozitivna veza izmedu varijabli uz 95% pouzdanosti.

Povecanje % ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti prati povecanje % poduzeca koja

smatraju da broj procedura (u toj zemlji) nije prepreka pokretanju poslovanja.

Postojanje uzro¢no-posljedicne veze medu varijablama ¢e se ispitati pomocu linearne

regresijske analize.

Tablica 3. Znacajnost regresijskog modela

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 2640,350 1 2640,350 17,944 ,000°
1 Residual 3825,757 26 147,145
Total 6466,107 27

a. Dependent Variable: Br.Proc-Not an obstacle

b. Predictors: (Constant), %ICT inEmpl

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Prema tablici ANOVA, empirijska signifikantnost modela je na razini signifikantnosti od 1%
(p<0.01). Moze se zakljuCiti da % ICT struénjaka u ukupnoj zaposlenosti utje¢e na %
zadovoljnih poduzeéa, koji smatraju da broj procedura nije prepreka pokretanju poslovanja.

Potvrduje se da je ocijenjeni regresijski model statisti¢ki zna¢ajan uz signifikantnost testa od

1%.

Tablica 4. Vrijednosti ocijenjenih parametara linearne regresije

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients 95,0% Confidence Intervalfor B | Collinearity Statistics
Maodel B Std. Error Beta t Sig. LowerBound | UpperBound | Tolerance VIF
K (Constant) 3473 7,074 491 628 -11,068 18,014
%ICT InEmpl 7875 1,859 639 4,236 000 4,053 11,696 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Br.Proc-Not an obstacle

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada
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Empirijska signifikantnost testa je a*=0%, $to je manje od 1%. Moze se donijeti zaklju¢ak da

je ocijenjeni regresijski parametar statisticki znacajan. Udio ICT stru¢njaka u ukupnoj

zaposlenosti ima statisticki znacajan utjecaj na % poduzeca koji smatraju da broj procedura

javne uprave nisu prepreka za pokretanje poslovanja.

Postojanje kolinearnosti se moze is¢itati iz faktora inflacije varijance (VIF) i TOL-a.

VIF=1,0<5te TOL=1 > 0,2. Zaklju¢ak je da ne postoji problem kolinearnosti.

Tablica 5. Osnovni podaci o ocijenjenom modelu

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,639° ,408 ,386 12,130 1,334

a. Predictors: (Constant), %ICT inEmpl
b. Dependent Variable: BrP-Total ‘Not an obstacle'

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Problem autokorelacije reziduala je testiran Durbin-Watson testom koji iznosi 1,334, i

ukazuje na to da ne postoji problema autokorelacije u modelu.

Histogram

Dependent Variable: BrP-Total 'Not an obstacle’
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Grafikon 8. Histogram standardiziranih reziduala

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada
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Histogramom standardiziranih reziduala se utvrduje jesu li reziduali normalno distribuirani. Iz

grafikona 8. je vidljivo da reziduali jesu normalno distribuirani.

Isto je vidljivo i iz grafikona 9. gdje su ucrtane vrijednosti opazenih i o¢ekivanih vjerojatnosti,

kada bi reziduali bili normalno distribuirani. Pretpostavku o normalnosti reziduala potvrduje i

funkcija distribucije opaZenih vjerojatnosti, koja gotovo ne odstupa od ocekivane funkcije

vjerojatnosti kada bi rezidualna odstupanja bila normalno distribuirana (dijagonalna linija na

grafikonu).

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent VVariable: BrP-Total ‘Not an obstacle’
1,0

0,8

0,6

o
0.2+ &

o

oo T T T
0,0 0z 04 08 08

Observed Cum Prob

Grafikon 9. Grafikon normalno distribuiranih reziduala

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Pomocu neparametrijskog testa, Spearmanovog koeficijenta korelacije ranga ¢e se testirati

problem heteroskedasti¢nosti varijance reziduala. Testira se korelacija izmedu apsolutnih

vrijednosti reziduala i regresorskih varijabli.
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Tablica 6. Spearmanov koeficijent korelacije izmedu apsolutnih reziduala i regresorske

varijable
Correlations
BrP-Total 'Not
an obstacle’ absres
Spearman’s rho  %ICT inEmpl Correlation Coefficient 521 - 1590
Sig. (2-tailed) 004 332
N 28 28
BrP-Total ‘Not an Correlation Coefficient 1,000 =112
obstacle’ Sig. (2-tailed) . 572
N 28 28

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Empirijska signifikantnost koeficijenta korelacije o*1= 0,332 > 5% i o*2= 0,572 > 5%, pa se
moze zakljuciti da u oba slu¢aja koeficijent korelacije nije statisticki znacajan. To znaci da u

ocijenjenom modelu ne postoji problem heteroskedasti¢nosti varijance reziduala.

Temeljem prethodnih rezultata istraZivanja, hipoteza H1.1 se prihvaéa.

Hipoteza H1.2: Postoji meduovisnost kvalitete procesa izbora klju¢nog indikatora poslovne

inteligencije i performansi poslovanja.

Kvaliteta procesa izbora klju¢nog indikatora poslovne inteligencije se mjeri pomocu % ICT
stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti pojedine zemlje ¢lanice EU. Performanse poslovanja se
mjere pomocu postotka poduzeca (pojedine zemlje EU) koji troskove procedura (u toj zemlji)

ne smatraju preprekom za pokretanje startup-a.
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Tablica 7. Korelacija izmedu % ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti i % poduzeca

koja smatraju da troSkovi procedura javne uprave nisu prepreka u pokretanju

poslovanja
TrP-Total 'Not
an obstacle’
Pearson Correlation 581"
%ICT inEmpl Sig. (2-tailed) ,001
N 28
Pearson Correlation 1
TrP-Total 'Not an obstacle’  Sig. (2-tailed)
N 28

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Pearsonov koeficijent korelacije iznosi 0,581 $to pokazuje da postoji pozitivna i relativno jaka
povezanost ovih dvaju parametra. Empirijska signifikantnost koeficijenta korelacije iznosi

a*~ 0% Sto je manje od 1% 1 znaci da je statisticki znacajan.

R? Linear = 0,338
80

Tr.Proc.-Not an obstacle

T T T T T T T
1,0000 2,0000 3,0000 40000 50000 ,0000 7,0000
%ICT iInEmpl

Grafikon 10. Dijagram rasipanja izmedu varijable x i y

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Na grafikonu 10., linearne korelacije, se vidi pozitivna linearna povezanost izmedu % ICT
stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti i % poduzeéa koja smatraju da troSak procedura (u toj

zemlji) nije prepreka pokretanju poslovanja uz 95% pouzdanosti.
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Tablica 8. Znacajnost regresijskog modela

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 2300,822 1 2300,822 13,246 ,001°
Residual 4516,178 26 173,699
Total 6817,000 27

a. Dependent Variable: Tr.Proc.-Not an obstacle
b. Predictors: (Constant), %ICT inEmpl

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Empirijska signifikantnost modela tezi ka nuli, 0*=0,001, odnosno a* <1% ¢ime se potvrduje
da je regresijski model statisti¢ki zna¢ajan. Moze se zakljuciti da % ICT struénjaka u
ukupnoj zaposlenosti utjece na % zadovoljnih poduzeca koji smatraju da troSak procedura nije

prepreka pokretanju startup poduzeca.

Tablica 9. Vrijednosti ocijenjenih parametara linearne regresije

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients 95,0% Confidence Interval forB | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. LowerBound | UpperBound | Tolerance VIF
T (Constant) 12,037 7,686 1,566 129 -3762 27,835
%ICT inEmpl 7,351 2,020 581 3,640 001 3198 11,503 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Tr.Proc.-Not an obstacle

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Signifikantnost t-testa za parametar linearne regresije je na razini znacajnosti od 1% (p<0.01).
Moze se zakljuciti da je ocijenjeni regresijski parametar statisti¢ki znac¢ajan. Odnosno da, %
ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti statisticki znacajno utjece na % poduzeca koja
smatraju da troSak procedura (u toj zemlji) nije prepreka za pokretanje poslovanja.

faktora VIF=1<5 i TOL=1>0,2,

kolinearnosti.

Vrijednosti ukazuju na nepostojanje problema
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Tablica 10. Osnovni podaci o ocijenjenom modelu

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,581% ,338 ,312 13,179 1,681

a. Predictors: (Constant), %ICT inEmpl
b. Dependent Variable: TrP-Total 'Not an obstacle'

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Problem autokorelacije reziduala je testiran Durbin-Watson testom koji iznosi 1,681 i ukazuje

da ne postoji problema autokorelacije u modelu.

Histogram
Dependent Variable: TrP-Total '"Not an obstacle’

Mean = 3 02E-16
Stdl. Dev. = 0,981
=28
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Regression Standardized Residual

Grafikon 11. Histogram standardiziranih reziduala

Frequency
i

e

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Iz histograma standardiziranih reziduala je vidljivo da su reziduali normalno distribuirani.

Isto je vidljivo i iz grafikona 12., gdje pretpostavku o normalnosti reziduala potvrduje i
funkcija distribucije opaZenih vjerojatnosti, koja gotovo ne odstupa od ocekivane funkcije

vjerojatnosti kada bi rezidualna odstupanja bila normalno distribuirana (dijagonalna linija na

grafikonu).

58



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: TrP-Total 'Not an obstacle’
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Grafikon 12. Grafikon normalno distribuiranih reziduala

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Spearmanovim koeficijentom korelacije ranga je testiran problem heteroskedasti¢nosti

varijance reziduala.

Tablica 11. Spearmanov koeficijent korelacije izmedu apsolutnih reziduala i regresorske

varijable
Correlations

TrP-Total ™ot
an obstacle’ absres
Spearman’s rho %ICT inEmpl Correlation Coeflicient g | -,180
Sig. (2-tailed) 005 332
N 28 28
TrP-Total ‘Mot an Correlation Coefficient 1,000 - 118
obstacle Sig. (2-tailed) . 551

=*_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Izvor: SPSS alat za analizu podataka, izrada autorice rada

Empirijska signifikantnost koeficijenta korelacije a*1= 0,332 > 5% i a*2= 0,551 > 5%, te se
moze zakljuciti da u oba slucaja koeficijent korelacije nije statisticki znacajan. U ocijenjenom

modelu ne postoji problem heteroskedasti¢nosti varijance reziduala.

Temeljem prethodnih rezultata istrazivanja, hipoteza H1.2 se prihvaéa.
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Glavna hipoteza H1: Postoji meduovisnost pravilno definiranoga klju¢nog indikatora

poslovne inteligencije i ostvarenja performansi poslovnih procesa te poslovanja u cjelini.

Pravilno definiran klju¢ni indikator je mjeren postotkom zaposlenih ICT stru¢njaka koji
posjeduju znanja o koristenju podataka i tehnologije a ostvarenje performansi poslovnog
procesa i poslovanja u cjelini je iskazan preko postotka zadovoljstva poduzeca javnom

upravom (brojem i troSkom procedura potrebnih za pokretanje poslovanja.)

Pri ispitivanju korelacije pravilno definiranoga KPI-a i ostvarenja performansi poslovnog
procesa kao i kod korelacije pravilno definiranoga KPI-a i ostvarenja performansi poslovanja,
empirijska signifikantnost koeficijenta korelacije iznosi priblizno nula ( a*~0% ) uz
signifikantnost testa 1% $to znaci da je koeficijent korelacije slu¢ajnih varijabli statisti¢ki
znacajan. Linearnom regresijom je dokazana uzroc¢no-posljedi¢na veza. Takoder, u oba
sluc¢aja regresijski model je statisticki znac¢ajan. Pomoc¢u dvije pothipoteze je dokazana

glavna hipoteza.
Hipoteza H1 se prihvaca.

Strucnjaci posjeduju tehnoloSka znanja, znanja o podacima 1 njihovoj obradi, $to dovodi do
kvalitetno postavljenin KPl-a, pomocu kojih se prati napredak poslovanja i donose
kvalitetnije odluke za unapreduje poslovanja. Iz prethodnih rezultata je vidljvo da se
poveéanjem broja zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti (neke zemlje), povecava

i broj poduzeca zadovoljnih javnom upravom (u toj zemlji).

Zemlje EU-28, s ve¢im postotkom zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti imaju i

veci postotak poduzeca zadovoljnih interakcijom javne uprave i poduzeca.
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6. ZAKLJUCAK

Poslovna inteligencija (Bl) je pojam koji zbog svoje slozenosti nema jedinstvenu definiciju.
No svi se autori slazu po pitanju korisnosti i funkcije Bl-ja. Koristi se za otkrivanje znanja
skrivenith u mnostvu podataka koji se nalaze unutar i izvan poduzec¢a. Uz pomo¢ alata
poslovne inteligencije podaci se sakupljaju, obraduju i pretvaraju u brze i to¢ne informacije (u
obliku jasnih i svima razumljivih izvjeStaja, vizualizacija) koje pomazu menadzmentu U
donosenju ispravnih odluka, unapredenju poslovnih procesa i djelotvornijem upravljanju
poslovanjem. U tu svrhu se definiraju klju¢ni indikatori performansi (KPI). To su mjere
usmjerene ka postavljenom cilju (bilo operativnom ili strateSkom) poduzec¢a a c¢ijim
pracenjem poduzeée dobiva pregled smjera u kojemu se krece. KPI pruzaju tako
menadzmentu brze i to¢ne informacije koje sluze da podupru donosenje ispravnih odluka.
Kljucne indikatore formiraju BI stru¢njaci u suradnji s menadzmentom poduzeca, zbog Cega
je vrlo vazno da struénjaci razumiju poslovanje poduzeca za koje ih formiraju. Ne postoje
univerzalni indikatori ve¢ se formiraju po potrebama poslovanja pojedinoga poduzeca.
Upravo zbog tog individualnog pristupa i potrebe dubokog razumijevanja poslovanja
poduzeca, formiranje pravilnog KPI nije jednostavan posao i zahtijeva vrijeme, stru¢nost i
suradnju. Ovisno o KPI-u, prati se i izvjeStava u vremenskim intervalima (dnevno,
polugodis$nje, godiSnje itd.). Predstavljaju se na nadzornim plo¢ama (dashboard-ima) koji
Cesto ukljucuju grafikone i druge vizualizacije podataka, uz mogucnost detaljnije analize
podataka (drill-down). Jednom stvoreni indikator treba sustavno pratiti i prilagodavati ovisno
0 promjenama u poslovanju. Sve je veca svijest poduzeca o korisnosti poslovne inteligencije i
gotovo da ne postoji poduzeée koje ju, u nekom njenom obliku, ne koristi u poslovanju. No
uvodenje sustava poslovne inteligencije je financijski izdasno. Troskovi se odnose na kupnju
Bl alata za baze podataka, upite, izvjeSca, softverske komponente, troskove odrZavanja,
zaposlene stru¢njake itd. Iz tog razloga neka cak i velika poduzeca pribjegavaju koristenju

usluga eksternih BI stru¢njaka odnosno BI poduzeca.

Ovim istrazivanjem se Zzeljela ispitati ovisnost pravilno formiranog KPI-a i performansi
poslovnih procesa te poslovanja u cjelini, na primjeru javne uprave (eGovernmenta). Kao
mjera pravilnog formiranja KPI-a je koriSten broj zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj
zaposlenosti pojedine zemlje ¢lanice EU. Kako bi se poboljsali proizvodi 1 optimizirali

procesi, Cesto se koriste KPI zadovoljstva korisnika. Pa je tako i u ovom istrazivanju kao
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mjera performansi poslovnog procesa koriSten postotak poduzeca koja smatraju da broj
potrebnih procedura nije prepreka za pokretanje startup-a. Kao mjera poslovanja je koristen
postotak poduzecéa koja smatraju da trosak procedura nije prepreka pokretanju startup-a. KPI
su izgradeni u SAP alatu za poslovnu inteligenciju a statisticka analiza u SPSS-u.
Istrazivanjem je dokazana povezanost, odnosno pozitivna linearna korelacija izmedu pravilno
definiranoga indikatora poslovne inteligencije i ostvarenja performansi poslovnog procesa i
poslovanja u cjelini. Drugim rije¢ima, dokazano je da kvalitetno formiranje i pracenje
kljucnih indikatora poslovanja dovodi do unapredenja poslovnih procesa i poslovanja u
cjelini. Zemlje koje imaju veéi postotak zaposlenih ICT stru¢njaka u ukupnoj zaposlenosti su
zadovoljniji poslovnim procesima i poslovanjem e-javne uprave te zemlje. Takoder, zemlje
koje prema istrazivanju imaju najveéi postotak ICT sluzbenika u ukupnoj zaposlenosti
spadaju u zemlje EU s najrazvijenijom e-javhom upravom, po UN indeksu razvijenosti
eGovernmenta (2016). Na koncu moZemo potvrditi teorijske tvrdnje o vaznosti i korisnosti
uvodenja i upotrebe poslovne inteligencije/KPl-a za unapredenje poslovnih procesa i
poslovanja u cjelini. A svjedo¢imo porastu svjesnosti o vaznosti poslovne inteligencije i
analize podataka i u sportu. Naime, nogometna reprezentacija Hrvatske na svjetskom
prvenstvu u Rusiji je postigla povijesni uspjeh, a u timu ima video analiti¢ara koji s tribina
prati i analizira protivnike, igru reprezentacije i takticke pojedinosti tijekom utakmica.
Povezan je video vezom s izborni¢kom klupom te direktno (GPS-om) prati i analizira sve
aspekte igre. Analizira promjene u formaciji, pozicioniranost igrac¢a, promjene kod suparnika.
Ako je, primjerice, neki nogometas izgubio vise duela u nizu ili stoji gdje ne bi trebao i sli¢no,
te informacije Salje na klupu, a pomocu njih izbornik donosi odluke i korigira igru
reprezentacije. Takoder prati vazne fizicke komponente igraca poput, otkucaja, pretréanih
kilometara i ostalih parametara vaznih da se igraci ne preforsiraju. Doti¢ni analiti¢ar, Marc
Rochon, je izjavio:“Ja pomazem trenerima i donosim im informacije na temelju kojih oni
odlucuju 1 pripremaju plan igre. Nakon utakmica, naglaSavamo polja koja moZemo poboljsati,

a igra¢i su jako profesionalni i primaju savjete bez problema<. ®

® Net.hr,,0d 8kotskih garaza do nogometnog prvenstva: Upoznajte Dali¢evo tajno oruzje*, ¢lanak, dostupno na:
https://net.hr/sport/nogomet/od-skotskih-garaza-do-svjetskog-prvenstva-upoznajte-dalicevo-tajno-oruzje/
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SAZETAK

Poslovna inteligencija i klju¢ni indikatori performansi (KPI) se koriste za mjerenje
performansi poslovnog procesa i poslovanja poduzeca a u cilju donosenja ispravnih odluka 1
unapredenja poslovanja. Razni autori govore o vaznosti poslovne inteligencije i kljucnih
indikatora performansi za unapredenje, uspjeSnost poslovanja, postizanje konkurentske
prednosti ali i samog opstanka poduze¢a na danasnjem globaliziranom trzistu. Radom se
zeljela teorijski objasniti i u empirijskome dijelu ispitati vaznost pravilnog formiranja KPI-a i
njegovog utjecaja na poslovanje poduzeéa. Odnosno ispitati utjecaj pravilnog formiranja
klju¢nog indikatora performansi na unapredenje performansi poslovnih procesa i poslovanja,
na primjeru eGovernmenta u 28 zemalja Clanica EU. Formiranjem KPI-a i statistickom
analizom njihove meduovisnosti, dokazala se pozitivna linearna ovisnost parametara. Stoga
se, na koncu, moze potvrditi da je uvodenje sustava poslovne inteligencije u poduzece i
donosenje odluka pomocu klju¢nih pokazatelja, na temelju brzih i to¢nih informacija, iako
financijski izdasno ipak isplativo. Poduzeéa moraju moci pratiti danasnji eksponencijalan
razvoj ekonomije i tehnologije, brzo se prilagodavati i razvijati poslovanje. Nemaju vremena
za dugo proucavanje i razmisljanje a jo§ manje za intuitivne i pogresne odluke, koje mogu

znaciti nestanak poduzeca.

Klju¢ne rije¢i: poslovna inteligencija, Klju¢ni indikator performansi, javna uprava
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SUMMARY

Business intelligence and key performance ndicators (KPI) are used to measure performances
of business processes and company business, to the end of making correct decisions and
improving business. Many authors emphasize the importance of business intelligence and key
performance indicators for business success and achieving market advantage, as well as
company survival in the global market. This work is an attempt to both explain theoretically
and study empirically the importance of proper KPI development and its influence on
company business. We are studying the influence of properly formed key indicator
performances on improving business process performances through the example of
eGovernment in 28 EU member states. By forming the KPI and performing the statistical
analysis of their relationship, a positive linear dependence of parameters has been proven.
Therefore, it can be confirmed that introducing the business intelligence system in companies
and introducing key indicators, based on quick and accurate information, into decision
making process, although expensive, is still beneficial. Companies need to be able to follow
the current exponential growth of the global economy and technology, adapt quickly and
develop their business. There is no time for lengthy studies and considerations, and even less

for intuitive and incorrect decisions, that can lead to company failure.

Keywords: Business Intelligence, Key Performance Indicator, E-Government
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