ŠTO JE UPRAVLJANJE INFORMACIJSKIM RESURSIMA (INFORMATION RESOURCE MANAGEMENT –IRM)

Upravljanje informacijskim resursima (IRM) je koncept u kojem se informacija prepoznaje kao ključni resurs za upravljanje. Funkcija IRM-a jest studij i diseminacija načina za najbolje iskorištavanje informacija u različitim organizacijskim i individualnim funkcijama.
Primarne komponente IRM koncepta

· Koncepcija informacijskog managementa

· Podatak – Informacija – Znanje – Mudrost

· Porijeklo informacija

· Tipovi informacija i mogućnost njihova iskorištavanja

· Vrijednost informacije

· Informacija i odlučivanje

· Ekonomija informacija

Primarne komponente IRM koncepta(nastavak)

· Metode za obradu informacija

· Strukture i arhitektura informacijskog sustava

· Ljudi u infromacijskom managementu

· Korisnici informacija

· Alati za obradu informacija

· Tehnologije za prikupljanje, obradu, čuvanje i diseminaciju informacija

· Informacijski menađeri
(Izvor: IRM – curriculum)
Kritična pitanja upravljanja informacij skim resursima

Okruženje: informacijski manager mora upravljati decentraliziranim okruženjem gdje je u fokusu konačni korisnik informacija.

Uloga: informacijski manager djeluje kao agent između informacijskih resursa i korisnika

Prošireni fokus promatranja: informacijski manager mora razumijevati g lobalna pitanja informacijske razmjene (internacional izacija informacijskih resursa) i razumijevanje lokalnih potreba konačnih korisnika kao i tehnologije

Integracija: IS, odjel PIS i ERP

Povećani rizici u pronalaženju i ekploataciji informacijskih resursa

Neadekvatno obrazovanje u području IRM-a.

Osnove za IRM koncept

Prepoznavanje informacije kao najvažnijeg dijela organizacijske imovine,

Razumijevanje principa, karakteristika i iskorištavanja informacijskog managementa,

Razumijevanje vrijednosti i značaja informacijskog resursa u svim funkcionalnim područjima poslovanja i osobnog djelovanja

Shvaćanje vrijednsoti i tipa informacije, karakteristika efektivne informacije, ekonomije informacija, upravljačkih funkcija u informacijski orijentiranom odlučivanju i odnosa između informacijskih resursa i ostalih organizacijskih resursa.

Nove teme u IRM obrazovanju

· Interpersonalne vještine i komunikacija

· Timski rad

· Razumijevanje ljudskog i organiz. ponašanja

· Pravni, etički i društveni utjecaji IRM-a

· Globalna informacijska pitanja

· Integracja IRM-a u sve poslovne funkcije

· Kvaliteta i sigurnost informacija

· Nove tehnologije (PC/Internet/Intranets/e​poslovanje)

Obrazovanje za IRM: osnove za dizajnkurikuluma
· Temelj: Curriculum Model 2000 of the Information Resource Management Association and the Data Administration Managers Association (Cohen, Eli (ed) Curriculum Model 2000 of the Information Resource Management Association and the Data Administration Managers Association, accessed (date) from http://gise.org/IRMA-DAMA-2000.pdf)
· IS 2002 Model curriculum
Razvoj IRM kurikuluma
Fizički resursi: novac, materijali, strojevi, ljudi
Poslovne funkcije: računovodstvo, marketing/prodaja, proizvodnja
Informacija
IRM; Informacijski koncept
Upravljački informacijski sustav

IT infrastruktura: hardver, softver, mreže, komunikacije, Internet
IRM 1: Principi IRM-a

Ciljevi:

· Uvod u informacijske koncepte

· Upoznati se s tipovima informacija i vrijednostima informacije

· Spoznati značaj informacije za donošenje odluka

· Spoznati važnost informacijskih resursa u strateškim organizacijskim konceptima

· Razviti interpersonalne i timeske vještine u kom u n i kacijama

Informacijski resurs

· Pokušaj definiranja: sve što “upravljaču” nudi informaciju

· Problem: što će “UPRAVLJAČ” s informacijom:
· Realizirati neki cilj, stvoriti novu vrijedn

· Uskladištiti za drugu priliku
Problem mjerenja vrijednostiinformacijskog resursa
Komponente informacijskih resursa u suvremenim organizacijama

· Tehničke

· Telekomunikacije

· Hardver

· Softver

· Automatizirani ured

· Sistemska arhitektura

· Upravljačke

· Informacije

· Sistemsko osoblje

· Korisnici

· Upravljačke vještine i programi

Resursi: unutrašnji i vanjski
V a nj s k i:

· Sredstva javnog priopćavanja

· Internet

· Javne ustanove

· Drugi poslovni sustavi

Pojedinci
UNUTRAŠNJI ASPEKT; STATIČKI :

Struktura informacijskih resurs
Čovjek (ljudi) u poslovnoj organizaciji
Hardver Softver

Organizacija razmjene informacija
UNUTRAŠNJI DINAMIČKI ASPEKT:

Poslovni procesi i događaji kao izvori informacija
Koncept i kontekst
INFORMACIJSKI RESURSI:
ASPEKT: STATIČKI I DINAMIČKI
POSLOVNA ORGANIZACIJA:

•GRUPE,

•UPRAVLJAČKE RAZINE

•ORGANIZACIJSKE CJELINE

•POJEDINAC
UPRAVLJANJE

•Organizacija

•Planiranje

•Postavljanje ciljeva

•Izvršavanje

•Kontrola
Podatak: broj, pojedinost, nevrednovana činjenica, koncept, opis, pojava

_ Informacija: “obrađeni” podatak; podatak u kontekstu; ima značenje novosti za korisnika

_ Znanje: informacije i podatci vezani uz spoznajni proces i iskustvo; sposobnost za iskorištenje informacije

_ Inteligencija: znanje u kontekstu; sposobnost iskorištenja znanja u datom kontekstu
Potrebna i poželjna svojstva informacije
Pravodobnost – da ju korisnik može dobiti onda kad mu treba

_ Točnost – da je provjerljiva i dokaziva i da nema za korisnika protuslovno značenje

_ Potpunost – da obuhvaća sve potrebne aspekte onoga o čemu govori

_ Pouzdanost – da korisnik ima povjerenja u izvor i sadržaj bez provjeravanja

Svojstva informacija

Efektivnost: informacija je relevantna za sustav i može se isporučiti pravovremeno, da je ispravna, konzistentna, upotrebljiva i cjelovita

_ Efikasnost: informacija se može iskoristiti uz optimalno iskorištenje resursa

_ Povjerljivost: informacija je zaštićena od neautoriziranog pristupa

_ Integritet: odnosi se na točnost i cjelovitost informacije i njezinu ispravnost u odnosu na sustav vrijednosti i očekivanja

_ Raspoloživost: informacija je raspoloživa u momentu kad je potrebna (implicira njezino zbrinjavanje)

_ Usuglašenost: informacija je u suglasju sa zakonskom regulativom i ugovornim obvezama korisnika

Funkcije informacije
Kao resurs

_ Osnova za odlučivanje

_ Stvaranje dodane vrijednosti

_ Kao imovina

_ Zapisi o proizvodnim procedurama (Patenti,licence i druga intelektualna imovina)

_ Softverska rješenja

_ Kao potrošna roba
_Komercijalni informacijski servisi

Podatci: pojavni oblici
_ Znakovi i simboli

_ Brojevi

_ Slike (pokretne i nepokretne)

_ Zvuci

_ Multimedija
Podatci: vrste podataka u poslovnoj organizaciji
Kriteriji:

_ Strukturiranost: način i vrsta organizacije podataka

_ Strukturirani (čvrsto strukturirani podatci u tablicama baza)

_ Polustrukturirani (kombinacija tekstualnih, grafičkih i tabličnih)

_ Nestrukturirani (tekstovi i nestrukturirana izvješća)

_ Ciljevi: upravljački aspekt

_ Operativni

_ Taktički

_ Strateški

_ Poslovne funkcije: svrhovitost u poslovnom sustavu

_ Računovodstveni

_ Financijski

_ Proizvodni

_ Marketinški...

Problem nedostatnosti informacija i problem (pre)obilnosti
_ Nedostatnost: traženje i vlastita proizvodnja informacija

_ (Pre)obilnost: problem pronalaženja, filtriranja, prilagođavanja, organiziranja
Informacijski resurs
Pokušaj definiranja:

Informacijski resurs je sve što “upravljaču” nudi informaciju

_ Problem: što će upravljač s informacijom:

_ Realizirati neki cilj, stvoriti novu vrijednost

_ Uskladištiti za drugu priliku

Vrijednost informacije –informacijskog resursa
_ Informacijska ekonomija

_ Procjena troškova - koristi

_ Očekivana vrijednost

_ Procijenjena vrijednost

_ Vrednovanje informacijskih resursa na Internetu 

_ Informacijska sigurnost i kontrola

_ Kvaliteta informacija i kontrola

Vrijednost informacije – informacijskog resursa
_ Analiza trošak/korist:

_ Direktni i indirektni troškovi

          _ (cijena koštanja, ljudski rad, oprema)

          _ (troškovi prihvata, promjene u organizac. strukturi isl.)

_ Opipljivi i neopipljivi (mjerljivi i nemjerljivi) troškovi

       _ Troškovi softvera na pr.

       _ Nezadovoljstvo zaposlenih (pad morala)

_ Direktne i indirektne koristi

           _ Realizacija poslovnog cilja, smanjenje zaposlenosti

           _ Zadovoljstvo korisnika i njihovih klijenata

_ Opipljive i neopipljive (mjerljivi i nemjerljivi) koristi

     _ Povećani prihodi, povećana produktivnost

     _ Olakšano odlučivanje, moralna zadovoljština

_ Analiza efektivnosti u pogledu zadovoljenja zahtjeva (ciljeva) i smanjenja neizvjesnosti

Problem mjerenja vrijednosti informacijskog resursa
_ Mjerenje: čin određivanja obujma, dimenzije ili količine nečega

_ Problem ispravnosti

_ Problem pouzdanosti

_ Vrednovanje – određivanje skupa varijabli za prosudbu, procjenu,postignuće
Vrijednost informacije

Vrednovanje informacija- informacijska ekonomija

_ Dobra informacija smanjuje troškove/povećava dobit

_ Transport

_ Trgovanje dionicama

_ Informacija štedi vrijeme

_ Izbjegavanje napora za traženjem informacija, modificiranjem ili ispravljanjem loših informacija

_ Informacija poboljšava odlučivanje

_ U svakom slučaju a posebno u uvjetima vođenja decentraliziranih i distribuiranih sustava

_ Informacija omogućava zadovoljstvo korisnika

_ Smanjivanjem njegovih napora za dodatnim izvorima, lakoća izvršenja pojedinih zadataka, procjena očekivane vrijednosti

Vrednovanje informacijskih resursa na Internetu (1)

_ Ukupnost sadržaja (što je uključeno u izvor, područje, vrsta materijala kojeg pokriva,

metapodatci...) Aspekti uključuju:

_ Širinu sadržaja

_ Dubinu sadržaja

_ Vrijeme (da li je informacija vremenski ograničena)

_ Format (Da li su neki tipovi uključeni/isključeni npr. PDF, FTP)

Vrednovanje informacijskih resursa na Internetu (2)
_ Sadržaj (da li site sadrži originalne informacije ili hrpu linkova, da li dolazi iz drugih izvora)

_ Točnost i provjerljivost

_ Autoritet izvora

_ Aktualnost (da li je izvor obnavljan, da li su utvrđeni datumi inoviranja)

_ Jedinstvenost (da li su informacije raspoložive i na drugim izvorima, da li su izvedene iz drugih izvora i formata, da li je s drugim izvorima komplementaran...)

_ Linkovi na ostale resurse (da li su linkovi aktualni, mogu li se iskoristiti)

_ Kvaliteta teksta
Vrednovanje informacijskih resursa na Internetu (3)
_ Grafički i multimedijalni dizajn

_ Svrhovitost

_ Potencijalni korisnici

_ Da li je site citiran

_ Upotrebljivost sadržaja

_ Prijateljsko sučelje

_ Zahtijevano računalno okruženje (preglednik, lozinka ili mrežni resursi)

_ Pretraživanje (postoji li efikasni pretraživački alat uključen na

_ Pretraživost i organizacija (da li je site organiziran na logičan način)

_ Interaktivnost (da li forme, skripte i sl. Izvode potrebne operacije)

_ Spojivost (može li se resursu pristupiti sa standardnom opremom, da li treba zaporka, da li   je prekapacitiran u pogledu broja korisnika...)

_ Troškovi
Informacijski resursi poslovnog sustava
Poslovno okruženje

-Kupci

-Konkurencija

-Dobavljači

-Banke

-Ustanove

-Zakonska

regulativa
Procesi i nositelji

Materijalni

Financijski

Ljudski

Tehnološki
Poslovne funkcije:

Proizvodnja

Marketing

Nabava

Prodaja

Održavanje

Računovodstvo

Financije
Upravljanje i odlučivanje

Metode i modeli

Metrike

Ciljevi

Kontrole
Informacijski problemi: aspekti
_ Problem stvaranja

_ Problem prihvata

_ Problem obrade

_ Problem distribucije

_ Problem čuvanja

_ Problem upotrebe

_ Problem komunikacije

Za svaki od problema:

_Informacijski oblik

_Sadržaji

_Metode i modeli

_Tehnologija
Tehnologija
_ Ukupnost metoda, postupaka, opreme, ljudi i organizacije za realizaciju nekog posla –

postizanje nekog cilja

_ Kriteriji postizanja cilja:

        _ Ekonomski

_ Rentabilnost

_ Ekonomičnost

_ Produktivnost

         _ Neekonomski

_ Kvaliteta življenja

_ Prestiž
Uloga tehnologije: podatci i hardver

_ Problem pretvorbe podataka u stroju razumljivu formu – ulazne jedinice

_ Kodiranje, kompresija i kriptiranje podataka

_ Problem obrade - obradbene jedinice

_ Problem pohrane i ponovne uporabe – jedinice za pohranu

_ Problem pretraživanja

_ Problem pretvorbe podataka u čovjeku razumljiv oblik – izlazne jedinice

_ Problem komunikacije – (računalne) mreže

fokus Digitalna računala
Hardver – ulazi
Ulaz: problem pretvorbe pojavnog(semantičkog) oblika podataka u fizički oblik

prepoznatljiv stroju

Hardver – obradba
Podatci –strojni oblik

Programi –strojni oblik

•Klasifikacija•Kategorizacija•Izračuni•Logičke operacije...

Pohrana -strojni oblik

Hardver - pohrana

Problem: pohrana velikog broja podataka koji se mogu brzo zapisati, kojima se može brzo

pristupiti i pročitati ih a zapis je trajan

•spremanje podataka na nosioce podataka u računalu podesnoj formi

•održavanje datoteka i nosilaca podataka

Tehnologije:

Na mikročipu

Magnetni zapis

Optički zapis

Hardver – izlazi
Izlaz: problem pretvorbe fizičkog oblika podataka u semantički oblik prepoznatljiv čovjeku

Fizički oblik podataka(Dekodiranje(Semantički oblik podataka

•priređivanje izlaznih informacija za distribuciju

•distribuiranje informacija onima kojima su namijenjene
•pregled i analiza informacija, pisanje izvješća i donošenje odluka
Komunikacija
Neposredna - bez posredovanja tehnologije

Posredna - uz posredovanje tehnologije
Software (softver) –

Slijed logičkih koraka koji se mogu iterativno ponavljati izrečen u jeziku kojeg poznaje

čovjek; logičkim koracima rješava se specifičan korisnički problem ili se upravlja računalnim komponentama i povezuje čovjek i stroj

Problem: kako čovjeku bliske jezične strukture prevesti u stroju prepoznatljivi oblik

Rješenje: programi prevoditelji
Principi kreiranja softvera

_ Dobro definirati problem koji se rješava i logičke korake koji dovode do rješenja

_ Izabrati programski jezik –osigurati prevoditelja

_ Napisati program i prevesti ga u stroju razumljiv jezik

_ Ispraviti pogreške

_ Povezati potrebne procedure i napraviti izvršni oblik programa
Lifeware – ljudi i IS
Aspekti:

_ Korisnički

_ Kreativni

_ Upravljački

_ Organizacijski

_ Kontrolni

Lifeware – ljudi i IS; uloge
_ Profesionalci

_ za razvoj i održavanje:

_ hardvera - sistem inženjeri,

_ softvera - programeri, organizatori,

_ organizaciju i kontrolu rada - administratori,

_ unos podataka - operateri...

_ Korisnici

Organizacija

_ Organizacija strukturnih komponenata

_ Hardvera

_ Softvera

_ Ljudi

_ Organizacija podatkovno-informacijskih tokova i poslovnih procesa

_ Organizacija upravljanja

Organizacija podataka

Logička i fizička organizacija podataka

Logička organizacija: način kako podatke organizira korisnik

Fizička organizacija: način kako su podatci organizirani na tehnologiji

Datoteke, baze i skladišta podataka

INFORMACIJSKI SUSTAV: organizirani sustav ljudi, tehnologije i postupaka za prihvaćanje (prikupljanje), obradu, čuvanje i komunikaciju podataka i informacija.
Strukturne komponente informacijskog sustava

Informacijski

sustav

Podatci

Hardver Softver

Organizacija Ljudi (lajfver)

10 tehnoloških izazova i prilika

1. E-poslovanje

2. Informacijska sigurnost i kontrola

3. Trening i tehnološka kompetencija

4. Popravke sustava nakon ozbiljnih oštećenja

5. Visoka raspoloživost i pouzdanost sustava

6. Upravljanje tehnologijom i buđetiranje

7. Elektroničko financijsko izvješćivanje

8. Mrežna pitanja

9. Virtualni uredi

10. Privatnost

Princip funkcioniranja ciljno orijentiranih sustava s kontrolom i povratnom vezom
Opći principi upravljanja
Ulazi Procesi Izlazi(Informacije)

Kontrola

Povratna veza

Informacijski sustav -upravljanje i odlučivanje – vertikalna perspektiva
Misija, strateški ciljevi i strateški plan

Taktički (srednjoročni) ciljevi i taktički plan
Taktički (kratkoročni) ciljevi i operativni plan
Poslovne funkcije
Svojstva informacija i razine odlučivanja
Strateški management

Taktički management

Operativni management

Poslovni procesi, operacije i događaji
Čimbenici odlučivanja
Vrijednosti Razgovori

“Meke”informacije

Uvjerenja Činjenice

Optimalne odluke

Predviđanja

Brojevi

Ideje

Znanje

Kompleksne analize

Objašnjenje odluka

Pravila

Organizacijski ciljevi

Informacijsko
preopterećenje

Karakteristike informacija pojedinih podsustava
_ Marketing:

_ O tržištu: polustrukturirane, slabostrukturirane

_ Zalihe: strukturirane

_ Računovodsvto

_ Pretežito strukturirane

_ Proizvodnja

_ Pretežito strukturirane

_ Financije

_ Strukturirane i polustrukturirane

_ Razvoj

_ Polustrukturirane i nestrukturirane

Razine poslovnog informacijskog sustava
_ Transakcijski sustavi (TS)

_ Sustavi uredskog poslovanja (Office systems)

_ Sustavi bazirani na znanju (KWS)

         _ Upravljački informacijski sustavi (MIS)

         _ Sustavi za potporu odlučivanju (DSS)

         _ Sustavi izvršnih managera (EIS)

Transakcijski sustavi
Pružaju potporu tekućem odvijanju poslovnih procesa

Transakcija (uži kontekst) – promjena na imovini poslovnog sustava

Transakcija (informacijski kontekst) – promjena informacijskog sadržaja vezanog uz poslovni događaj

Funkcije transakcijskih sustava:

1. Evidencija,

2. Izdavanje dokumenata i

3. Izvještavanje
Izdavanje dokumenata – generiranje dokumenata potrebnih u poslovanju:

_Računi

_Otpremnice, izdatnice

_Karte (avionske, željezničke....)

_Virmani

_Putni nalozi...
Izvještavanje – generiranje skupnih izvješća o transakcijama za vlastite potrebe ili potrebe okruženja poslovnog sustava:

_Statistička izvješća

_Porezna izvješća

_Kontrolna izvješća u slučajevima pogrešno izvedenih transakcija

_Izvješća o promjeni imovine i sl.
Sustav uredskog poslovanja
Poslovi:

_Odlučivanje

_Manipulacije podacima

_Manipulacije dokumentima

_Komunikacija

_Arhiviranje
Upravljanje podatcima, informacijama i znanjem
Upravljanje podatcima i informacijama

_ Transakcijski sustavi

_ Sustavi uredskog poslovanja

Upravljanje znanjem i informacijama

_ Upravljački informacijski sustav

_ Sustavi za potporu odlučivanju

_ Sustavi izvršnih managera

Upravljanje znanjem (knowledge management)
Upravljanje znanjem je proces prikupljanja, pohrane, pretraživanja i distribucije znanja od

pojedinaca (ljudi i tehnologije) u organizaciji za korištenje u svrhu poboljšanja kvalitete i/ili

efikasnosti odlučivanja u (poslovnom)sustavu. Omogućuje ga sadašnja informacijsko-komunikacijska tehnologija
Upravljački informacijski sustav
_Koristi se na različitim razinama upravljanja

_Koristi sintetizirane podatke transakcijskih podsustava

_Omogućuju stvaranje upita za različite kombinacije podataka

_Kreira različita predefinirana izvješća
Sustav za potporu odlučivanju (DSS)
DSS je računalni sustav koji se koristi u prikupljanju, organizaciji, analizi i transformaciji informacija potrebnih za donošenje odluka, izboru modela za rješavanje problema odlučivanja i analizi dobivenih rezultata modeliranja

Koristi se za potporu slabo strukturiranih problema odlučivanja:

•Nedovoljno poznati kriteriji odlučivanja

•Nedovoljno poznati modeli

•Nedovoljno poznati ciljevi

•Mješoviti stilovi odlučivanja

•Više opcija rješenja
Informacijski podsustav izvršnih managera
_Koriste ga donositelji odluka na najvišim razinama

_Koristi unutrašnje i vanjske izvore podataka

_Brzi pristup podacima

_Intuitivni i ostali modeli odlučivanja

_Bogata grafička sučelja...
Interakcije među sustavima

IS izvršnih managera

Upravljački IS (MIS)

DSS sustavi

Transakcijski sustavi

Sustavi znanja

Sustavi ured. poslovanja

Riješeni problemi – novi problemi
Riješeni problemi

_ Statička struktura IS i uloga tehnologije, ljudi i organizacije

_ Prepoznati funkcionalni podsustavi i horizontalna organizacija

_ Prepoznate razine upravljanja i vrste informacijskih sustava

_ Novi problemi

_ Kako se izvode poslovni procesi, koja je uloga ICT – dinamička struktura IS-a
Događaji, procesi i ciklusi – uvid u dinamiku informacijskih sustava
_ Struktura – statički aspekt:

_ Opisuje stanje sustava

– vrijednosti izabranih varijabli sustava nekim skupom podataka

_ Događaji, procesi i ciklusi – dinamički aspekt;

_ Uvodi se dimenzija vremena; događaj (u sustavu ili van njega) mijenja stanje sustava u

pogledu neke njegove varijable

Poslovni procesi i događaji

Proces = promjena stanja sustava u vremenu

Stanje sustava i njegovih odnosa s okruženjem opisuje neki skup varijabli
Događaj mijenja vrijednost neke od varijabli v1, v2...vn
Poslovni događaji

Informacijski aspekt:

_ Svaka promjena u poslovnom sustavu koja se manifestira promjenom podatkovno informacijskog sadržaja (unos, obrada,pohrana)

_ Sustavi bazirani na događajima – obuhvaćaju cjeloviti opis događaja i trajno pohranjuju

podatke o njemu kao i vrstu promjene koja je na sustavu nastala.
Poslovni događaji – minimum potrebnih podataka o događaju

_ Tko – entitet - pojedinac ili organizacijska cjelina uključena u događaj

_ Što – vrsta promjene na sustavu

_ Gdje – lokacija, mjesto u sustavu,dijelovi sustava uključeni u događaj

_ Kada – vremenski period u kojem se događaj zbiva
Okviri za modeliranje poslovnih procesa – koncepcijske osnove

_ Akteri – netko ili nešto što je u interakciji sa sustavom

_ Izvršitelji – zaposlenici u poslovnim procesima

_ Aktivnosti

_ Entiteti – objekti relevantni za poslovni proces (proizvodi, strojevi, dokumenti...)

_ Tijek (međusobna ovisnost) procesa (slučajevi upotrebe)

_ Organizacijske cjeline

_ Načini i oblici komunikacije aktera i izvršilaca tijekom procesa

Opisi procesa i događaja – algoritamski pristup

_ Narativno (jezičnim opisom)

_ Dijagramski

    _ Kontekstni dijagrami

    _ Dijagram toka podataka (DFD)

          _ Logički aspekt

         _ Fizički aspekt

    _ Sistemski dijagram

    _ Entitet – odnos dijagrami (ER)

    _ UML dijagrami

Narativni opis

_ Primjer: prodaja i plaćanje robe

Alati za SDLC kroz top-down

1. kontekstualni dijagram (context diagram)

2. dijagram toka podataka (data flow diagram - DFD)

_ podaci

        _ entity-relationship diagram (ERD)

        _ modeliranje podataka

        _ baza podataka

_ procesi

        _ strukturirani dijagrami procesa

        _ tablice odlučivanja

        _ stabla odlučivanja

        _ dijagrami toka sustava

        _ specifikacije programa (dijagrami toka programa i pseudokod)

        _ programi

3. alati za testiranje i obučavanje
Simboli u dijagramima

[image: image1.emf]simbol toka podataka između entiteta, procesa, spremišta podataka itd.

[image: image2.emf]simbol procesa koji transformira podatke, npr. proces izračuna prosječne ocjene studenta

[image: image3.emf]simbol spremišta podatka, sadrži naziv spremišta. Ako podaci izlaze iz sustava, tada taj proces koristi podatke, a ako podaci ulaze, tada taj proces ažurira i mijenja podatke

[image: image4.emf]simbol vanjskog entiteta, izvor ili odredište podatka
Modeliranje podataka - ERD dijagram

ERD za videoteku - razrađuje samo podatke, ne bavi se procesima

Modeliranje procesa

za opis funkcija i procesa koriste se strukturirani dijagrami (odnosno dijagrami dekompozicije),

DFD dijagram

Simboli:

[image: image5.emf]Kružić – označava entitet ili proces u okviru kojeg se ulazni podatci transformiraju u izlazne tokove

[image: image6.emf]Strelica – prikazuje put kretanja podataka

[image: image7.emf]Pravokutnik – označava vanjski entitet - ishodište ili odredište podataka van sustava

[image: image8.emf]Dvostruka linija – predstavlja mjesto pohrane podataka

Kontekstni dijagram – najmanje detaljan
[image: image9.emf]
Fizički DFD – sistemska infrastruktura

[image: image10.emf]
Logički dijagram – pokazuje sistemske aktivnosti - što i koji zadatci se izvršavaju

Priređivanje sistemske dokumentacije pomoću DFD

_ Uključiti u sistemski koncept (kružić) svaki entitet u kojem se vrši informacijsko procesiranje

_ Za početak uključiti samo normalne zadatke (rutine) a ne izuzetke ili rutine ispitivanja pogrešaka na kontekstualnom dijagramu, fizičkom dijagramu i logičkom dijagramu 0. razine

_ Uključite u dokumentaciju sve i samo one aktivnosti koje se pojavljuju u jezičnom opisu

_ Kreirajte fizički DFD sa svim internim entitetima i aktivnostima; na rubove prikaza smjestite eksterne entitete; prikažite sve veze među entitetima i mjestima pohrane i numerirajte interne entitete

Priređivanje sistemske dokumentacije pomoću DFD -nastavak

_ Prikažite sve tokove u i iz mjesta pohrane

_ Ako je pohrana logički potrebna između entiteta unesite je bez obzira da li je spomenuta u opisu

_ Kreirajte logički dijagram toka 0. razine; grupirajte aktivnosti

_ Grupirajte aktivnosti ako se pojavljuju na istom mjestu i u isto vrijeme

_ Grupirajte aktivnosti ako se pojavljuju u isto vrijeme ali na različitim mjestima

_ Grupirajte aktivnosti koje se čine logički povezanim

_ Na fizičkom dijagramu upis i čitanje podataka na mjestu pohrane mora ići preko entiteta – računalo

_ Na logičkom dijagramu tokovi podataka ne mogu ići od entiteta više numeracije k entitetu niže numeracije
Sistemski dijagrami

_ Objedinjuju fizičke i logičke dijagrame; osnova za arhitekturu informacijskog sustava

Priređivanje sistemskih dijagrama

_ Podijelite dijagram toka u kolone za svaki entitet i označite ih nazivom

_ Kolone položite tako da aktivnosti idu s desna na lijevo vodeći računa o što manjem križanju tokova

_ Logika dijagrama mora ići odozgora prema dolje i s lijeva na desno

_ Kreirajte dijagram na jednoj stranici. Ako ne stane koristite poveznice

_ U okviru svake kolone mora biti barem jedna manualna operacija ili pohrana podataka između dokumenata

_ Pri prijelazu iz kolone u kolonu prikazati dokument na obje strane

_ Dokumenti koji se tiskaju na pisačima prikazuju se prvo u koloni s pisačem a tek onda se usmjeravaju odredištu (korisniku)

_ Dokumenti i izvješća za koja je zahtjev za tiskanje proveden u središnjoj obradbi. Jedinici a tiskaju se na vanjskim periferijama, ne prikazuju se u središnjoj obradi.

_ Obrada na PC-u u okviru org. jedinice prikazuje se u okviru jedinice kao zasebna kolona

Priređivanje sistemskih dijagrama

_ Koraci sekvencijske obrade među kojima nema vremenskog razmaka mogu se prikazati kao jedan proces ili kao sekvencija procesa

_ Jedini način za unos podataka u jedinice za pohranu je preko računala

_ Manualna obrada za slanje dokumenata ne mora se prikazivati. Dovoljan je dokument

_ Ne koristite manualnu obradu za stvaranje datoteka.Prikažite da dokument ide u datoteku

Kontrole

Kontrolni ciljevi operativnog procesa

_ Osigurava efektivnost operacija

_ Osigurava efikasno korištenje resursa

_ Osigurava sigurnost resursa

Kontrolni ciljevi informacijskog procesa

_ Ulazna ispravnost

_ Ulazna cjelovitost

_ Izlazna točnost

_ Update

_ Cjelovitost

_ točnost

UML- od analize procesa ka kreiranju programskih rješenja

Objektno orijentirano programiranje

Softversko inženjerstvo
Reverzno inženjerstvo

UML grafička notacija

_ Rezultat je:

_ Booch-ove notacije

_ OMT- notacije (J. Rumbaugh) Prihvaćen kao standard od OTG (object technology group)

UML jezik za modeliranje

_ eng. Unified Modeling Language = notacija koja objedinjuje metode za modeliranje informacijskih sustavaNastao je iz potrebe ujedinjavanja različitih metodologija koje su razvijene za modeliranje IS-a

Sastoji se od više tipova dijagrama:

_ dijagrami slučajeva upotrebe poslovnog procesa

_ dijagrami slučajeva upotreba

_ dijagrami aktivnosti

_ dijagrami sekvenci

_ dijagrami suradnje

_ dijagrami klasa

_ dijagrami stanja

_ dijagrami komponenti

_ dijagrami razmještaja

Dijagram slučajeva upotrebe poslovnog procesa

_ Daje odgovor na pitanje “koji se posao obavlja” i “Zašto gradimo sustav”; prikazuju

interakcije između slučajeva upotrebe poslovnog procesa i aktera u poslovnom procesu.

_ Primjer: banka

[image: image11.emf]
Dijagram slučajeva upotrebe

_ Prikazuju interakcije između slučajeva upotrebe i aktera; reprezentiraju

funkcionalnost sustava i zahtjeve s aspekta korisnika

primjer bankomat

[image: image12.emf]
Dijagram aktivnosti

_ Prikazuje tok funkcionalnosti u sustavu; Aktivnosti se grupiraju u tzv. plivačke staze.

Dijagram sekvenci
Prikazuje funkcionalni (slijedni, vremenski)tok procesa kroz neki od slučajeva upotrebe;

Akteri i objekti se prikazuju na gornjoj liniji dijagrama

_ Primjer: slučaj upotrebe “Isplata”

Dijagram suradnje

_ Prikazuje interakcije između aktera i objekata ne vodeći računa o vremenu (slijedu) već o

distribuciji procesa između objekata.

Dijagram klasa

_ Klasa – apstrakcija objekta; sadrži podatke (informacije) i ponašanje na osnovu

informacija; Klasa se definira za svaku vrstu objekta koji postoji na dijagramu sekvenci ili

dijagramu suradnje.

_ Primjer: dijagram klasa za slučaj podizanja novca

Dijagrami stanja

_ Koriste se za modeliranje dinamike sustava; prikazuju ponašanje objekta.

_ Primjer: dijagram stanja računa

Dijagram razmještaja

_ Prikazuje fizički izgled mreže kao i mjesta gdje će se komponente smjestiti

_ Primjer: Dijagram razmještaja ATM sustava

Ostali alati za dizajniranje IS-a

_ Dijagram sustava – grafički prikaz glavnih tokova podataka i procesa u cijelom sustavu

_ Tablice odlučivanja - su skup IF-THEN pravila prikazanih u obliku tablice, mora postojati jasan izbor opcija za rješavanje problema

_ Stabla odlučivanja – grafički prikaz različitih točaka u kojima treba donijeti neku odluku za rješavanje nekog problema, svaka grana stabla predstavlja jednu opciju (alternativu).

CASE alati za projektiranje IS-a

_ eng. Computer Aided Software engineering – računalom podržano programsko, odnosno informatičko inženjerstvo

CASE alati mogu se koristiti u svrhu:

_ podupiranja neke od faza životnog ciklusa IS-a (planiranje, oblikovanje, ...)

_ analize zahtjeva, izradu specifikacija, generiranje programskog koda i sl.

Većina CASE alata omogućuje izradu različitih dijagrama: dijagram dekompozicije procesa, dijagram podataka, te grafički prikaz programske logike. Neki alati podržavaju određenu metodologiju izrade dijagrama, dok noviji podržavaju standardnu UML notaciju.

Riješeni problemi – novi problemi

_ Riješeni problemi

_ Razumijemo strukturu informacijskog sustava

_ Razumijemo pojam događaja, procesa i ciklusa

_ Razumijemo što je to dinamika sustava

_ Novi problemi

_ Kako strukturirati podatke i njima upravljati

_ Kako izvesti arhitekturu sustava – pristup i izvedba

_ Integracija poslovnih funkcija, upravljanja i poslovnih procesa i događaja

POJAM PODATKA

Elementarni dio podatka čini n-torka (Langefers, 1977)

- naziv objekta (entiteta)

- obilježje objekta (entiteta)

- vrijednost obilježja

- vrijeme

Naziv, obilježje i vrijeme opisuju podatak.

Vrijeme često nije potrebno bilježiti jer je bitniji redoslijed promjena – bilježi se posljednje

(sadašnje) stanje
KLASIFIKACIJA PODATAKA

Strogo tipizirani podaci

- svaki podatak mora pripadati nekom tipu obilježja

- tipovi obilježja definiraju se unaprijed i uglavnom se ne mogu mijenjati

Slabo tipizirani podaci

- tip obilježja se definira samo u određenim situacijama kada je to nužno

INFORMACIJE = PODACI+KONTEKST+NAČIN

PREDSTAVLJANJA (analogni .vs. digitalni)

INFORMACIJE = ODRAZ SVIJESTI

INFORMACIJA .vs. PODATAK
Definiranje objekta i njegovih obilježja

Postupak razvrstavanja po pretincima

- vrijednost obilježja (podatak)

- tipovi obilježja (kategorije podataka)

Odnosi između tipova obilježja su predmet MODELIRANJA

OBJEKT .vs. ENTITET
TIP ENTITETA ~ TIP (KLASA) OBJEKTA

PODTIP ENTITETA ~ PODTIP (PODKLASA) OBJEKTA

POJAVA ENTITETA ~ OBJEKT

TIP ATRIBUTA(svojstva) ~ TIP ATRIBUTA

VRIJEDNOST ATRIB. ~ VRIJEDNOST ATRIBUTA

AKCIJA NA ENTITETU ~ METODA POSLUŽIVANJA OBJEKTA
Klasifikacija i kodiranje

_ Klasifikacija: grupiranje podataka prema zajedničkim obilježjima

_ Kodiranje: prevođenje podatka u formu podesnu za unos:

_ Sekvencijsko: objektima se pridjeljuju vrijednosti u kronološkom slijedu

_ Kodiranje u blokovima: grupa znamenaka koristi se za jedno obilježje

_ Kodiranje značajnim znamenkama: znamenka se koristi za neko obilježje

_ Hijerarhijsko: vodeće znamenke određuju grupu

_ Mnemoničko: kombinacija slova i znamenaka

Ograničenja obrade datoteka

_ Aplikacijski pristup: usredotočen na proces; podatci služe aplikacijama, smještaju se u

njima čitljive datoteke te se njima upravlja iz zasebnih aplikacija

_ Posljedice:

_ Redundancija tj. ponavljanje istog podatka za različite aplikacije (nekonzistencija i otežano

pretraživanje, povećani troškovi pohrane)

_ Podaci se ne mogu dijeliti među aplikacijama

Problem redundancije- primjeri

_ Problem 1: analiza prodaje po teritoriju, po kupcu i/ili po referentu

_ Problem 2: Analiza zaliha i prodaje po teritoriju, kupcu i referentu

_ I jedna i druga aplikacija moraju ažurirati podatke o npr. Teritoriju i referentu

_ Problem 3: aplikacija prodaje želi znati ukupnu dosadašnju prodaju za pojed.kupca

_ Može se postaviti kao polje koje zbraja prodaju i u aplikaciji prodaje i u aplikaciji zaliha

_ Problem 4: Što od proizvoda (ni)je kupovao neki kupac

Analiza korisničkih zahtjeva – novi pogledi na podatke

_ Aspekt:

_ Korisnik

      _ Unos, izvođenje, ažuriranje, analiza

_ Nadzornik – administrator

       _ Provjera, izmjena, novi koncepti

_ Programer – dizajner

       _ Izbor prikladnog modela, efikasnost rješenja, implementacija

Rješenje ograničenja u aplikacijskom procesiranju; što nudi DBMS:

_ Uklanjanje redundancije

       _ Podatak se unosi u bazu samo jedanput
_ Jednostavno održavanje

        _ Lako se unose novi elementi i mijenjaju postojeći

_ Očuvanje integriteta podataka

         _ Eliminiranje nekonzistenosti podataka koja se može desiti zbog neažurnosti promjena u više različitih datoteka

_ Neovisnost podataka o programima; programi za obradu, upite i izvješćivanje prilagođavaju se DBMS-u

_ Zaštita podataka - u DBMS se mogu lako definirati prava na pristup, promjenu i korištenje podataka pojedinim korisnicima

Razlike: datoteka – baza podataka

Datoteka - osnovna jedinica za pohranjivanje podataka, sastoji se od skupa istovrsnih podataka - slogova ili zapisa, obuhvaćenih nekim zajedničkim kriterijem i smještenih u memoriji računala (Varga, 1994)

Baza podataka – skup međusobno organiziranih podataka kojima je moguće pristupati, unositi nove podatke, ažurirati ih i distribuirati korisniku na zahtjev. Podaci su u bazi organizirani prema nekom modelu (hijerarhijski, mrežni, relacijski, objektni).

Sustavi za upravljanje bazom podataka (DBMS)

_ DBMS – skup integriranih programa kojima se rješava problem kreiranja, upravljanja pristup podatcima; integrira skupinu programa koji su neovisni od aplikacijskog programa i mogu udovoljiti brojnim obrambenim zahtjevima

_ DBMS sadrži podatke za različite aplikacije u jedinstvenoj bazi podataka koje se prilagođavaju podatkovnim strukturama

_ Baza podataka – sinonim za DBMS

DBMS sustav

DataBase Management System = software koji komunicira između baze i korisnika na

način da:

_ rukuje pristupom bazi podataka

_ je odgovoran za provjeru autorizacije pristupa i validaciju podataka

Logička i fizička organizacija podataka u bazi podataka

_ Logička organizacija – način kako su podatci organizirani s različitih korisničkih i

programskih aspekata

_ Relacijski

_ Mrežni

_ Hijerarhijski

_ Fizička organizacija – način kako se podatci smještaju na nosioce podataka (eksterne

memorije)

Specifikacija logičkog dizajna

_ Izbor logičkog modela baze podataka

_ Transformacija modela uz upotrebu logičkog modela:

koraci:

_ Određivanje entiteta (tip, pojava entiteta)

_ Određivanje atributa (polja ili kolone tablice) za svaki entitet (identifikatora, deskriptora, izvedenih atributa)

_ Kreiranje tablica za svaki pojedini entitet

_ Određivanje kardinalnosti (donjih i gornjih granica vrijednosti atributa)

_ Određivanje primarnog ključa za svaku relaciju (tablicu)

_ Određivanje odnosa među entitetima

Implementacija DBMS-a – pristup i ciljevi

_ Provjeriti da li su svi korisnički zahtjevi zadovoljeni sustavom

_ Procijeniti sistemske performanse (vrijeme, troškove,koristi)

_ Izraditi sistemsku dokumentaciju na temelju provjerenog načina dobrog funkcioniranja sustava

_ Izraditi programsku dokumentaciju

_ Izraditi korisničke upute za uporabu

_ Izraditi izvješće o testiranju sustava

_ Izvesti poduku korisnika i opskrbiti ih potrebnim uputama

Logička organizacija podataka

_ Shema podataka – opis vrste i konfiguracije slogova (entiteta ili objekata) i njihovih atributa te veza među njima

_ Subshema – opis dijela šeme; DBMS mapira korisnički pogled na podatke iz subšeme na šemu

Model podataka

_ Apstraktna reprezentacija podataka

_ Opisuje skupove podataka i njihove međusobne veze

_ Komponente:

_ skup koncepata za opis strukture podataka

_ skup ograničenja za očuvanje integriteta podataka

_ skup operatora kojima je moguće opisati

_ Promjenu stanja podataka sustava (djelovanje ulaza na izlaz)

_ Izrada (različite metode i tehnike):

_ grafički formalizmi (dijagramske tehnike)

_ formalni specifikacijski jezici

Modeli podataka…

S obzirom na razinu apstrakcije:

_ konceptualna (konceptualna razina apstrakcije) entitet(objekt), veza (odnos) entiteta, obilježje (atribut, svojstvo), vrijednost obilježja

_ logička (implementacijska razina apstrakcije) slog (red, n-torka), polje (stupac), veze među slogovima

_ fizička (fizička razina apstrakcije) adresiranje, grupiranje slogova Konceptualni i logički su strogo tipizirani modeli podataka

Konceptualni i logički modeli podataka
_ Model ER (entitet-veza)

_ Relacijski model (gotovo jedini s upotrebnom vrijednosti)

_ Mrežni model

_ Hijerarhijski model

_ Semantički model

Za modeliranje ovih modela koriste se različite metode i tehnike. Fizički model nebitan za korisnika baze podataka.

Relacijski model

_ 1971. matematičar E.F.Codd postavio osnove ovog modela

_ Model se temelji na teoriji relacijske algebre (na podacima se izvode operacije unije,

presjeka,razlike, produkta i dr. te logički operatori)

_ Podaci se prikazuju pomoću relacija (tablica)
Operacije na relacijama

_ Na relacijama se izvode operacije relacijske algebre i predikatnog računa:

_ unija, presjek,razlika, produkt

_ udruživanje, selekcija, projekcija

U cilju boljeg organiziranja podataka u bazi, smanjenja redundancije kod pohranjivanja i unosa, prilikom dizajniranja baze potrebno je napraviti NORMALIZACIJU.

Relacijske baze podataka

Primjeri baza organiziranih prema ovom modelu:

_ Oracle

_ SQL server

_ MySQL

_ DB2, Mimer SQL, Access, Informix, dBase idr.

SQL jezik upita – poveznica relacijskih baza

_ za dohvaćanje podataka iz relacijskih baza dogovoren je zajednički standard pod nazivom:

SQL (Structured Query Language)

_ Primjer: ako iz baze želimo dobiti prikaz svih djelatnika čija je stručna sprema VSS i koji imaju plaću veću od 3000 kn.

Dijelovi SQL-a: DDL i DML

_ dio za definiranje podataka (kreiranje tablica, unos podataka u tablice) – DDL 
(Dana Definition Language)

_ dio za manipuliranje podacima (izbor nekih podataka iz baze, ...) – DML 
(Dana Manipulation Language)

Desktop baze podataka

_ Clients do all the work Svi zadaci na bazi se odvijaju na klijent računalu.
_ primjer: Access baza, čak i ako u mreži više korisnika koristi istu bazu, radi se samo dijeljenje datoteka, a sva obrada je na strani klijenta

_ znatno opterećuje mrežu, jer se u slučaju upita cijela baza prenese na računalo klijenta, gdje se radi obrada
Klijent – poslužitelj koncept

_ Klijent (korisnik) – računalo ili program koji koristi usluge drugih računala ili programa

_ Server (poslužitelj) – računalo ili program koje nudi svoje strojne ili programske usluge

drugim računalima ili programima u mreži (npr. poslužitelji datoteka (file servers), pisača

(print servers), Internet poslužitelji (ISP servers),...)

Access

_ DBMS sustav za baze manjeg obima (proizvođač Microsoft)

_ pripada u grupu Desktop baza – sve se operacije odvijaju na strani korisnika

_ koristi se za učenje i za vrlo male tvrtke, a u novije vrijeme zamjenjuje je jednostavnija inačica SQL servera – MSDE (interesantna manjim poduzetnicima)

Klijent – server baze podataka

_ Server does all the work

Sva se obrada odvija na serveru, a korisnik dobije samo traženi rezultat obrade

_ klijent kreira SQL zahtjev i šalje ga na server, koji ga čita i obrađuje, provjerava sigurnost,

pretražuje indekse, vrši obradu, te vraća konačni rezultat korisniku.

Prednosti klijent – server baze

_ povećana pouzdanost jer se podaci ne prenose mrežom

_ integritet podataka i postavljanje pravila je olakšano jer se radi na jednom mjestu

_ povećana sigurnost jer je baza na serveru

_ povećana djelotvornost rada, jer korisnici rade samo sa sučeljem, a server brže pristupa podacima

_ smanjen promet na mreži

_ dobro dizajnirane klijent – server aplikacije su efektivne za distribuirane okoline

Uloga servera baze

_ obrada zahtjeva za izmjenama u podacima i izvještaja

_ izvođenje intenzivnih obrada na podacima

_ određivanje svih pravila na podacima

_ briga o sigurnosti baze

Uloga klijenta baze

_ prikaz podataka korisniku u lako prepoznatljivom i korisnom obliku

_ korištenje sučelja prema alatima, podacima i izvještajima

_ slanje zahtjeva serveru

Savjet za bržu obradu podataka

Kad u aplikaciji za client/server bazu trebate raspodijeliti različite uloge, tada je ključno pravilo: obradu premjestite što je bliže moguće podacima. (Nielsen, P., 2003)

SQL server

_ jedan od najvećih klijent-server sustava relacijske baze podataka (RDBMS sustava)

na tržištu (proizvođač Microsoft)

_ sadrži bazu podataka, te podsustave, komponente i mogućnosti za pristup i administriranje podataka

_ temelji se na klijent-server (korisnik – poslužitelj) pristupu podacima

Dijelovi SQL servera

S obzirom na razinu upravljanja podacima, SQL server RDBMS sastoji se od ovih dijelova (alata):

_ Enterprise Manager

_ Query Analyzer

_ SQL Profiler

_ Service Manager

_ Data Transformation Services (DTS)
SQL Server tehnologije

S obzirom na vrste obrada koje se obavljaju na podacima, SQL Server dijeli se

na alate:

_ Analysis Services – alat za OLAP, Data Warehousing, Data Mining

_ SQL Server 2000 Desktop Engine (MSDE) – data engine, baza podataka temeljena na SQL Server-u, ali ograničenog obima

_ Notification Services - razvoj aplikacija za dostavu informacija na spojene i mobilne uređaje

_ Reporting Services - kreiranje izvještaja za ispis i za web

_ SQL Server Accellerator for Business Intelligence – brži razvoj BI rješenja

_ SQL Server CE – omogućava upravljanje podacima na mobilnim računalima i Windows CE op. sustavu (za Pocket PC)

_ XML Web Services – alat za prijenos i integriranje podataka putem web-a

Izbor prave verzije

_ Enterprise (Developer) verzija – pogodna za zahtjevnije organizacije

_ Standard verzija – dovoljna da udovolji zahtjevima manjih organizacija

_ Personal verzija – za učenje, za instalaciju na prijenosna računala koja nisu povezana na server

_ MSDE/Desktop Engine – besplatna baza manjeg obima za manje korisnike

_ SQL Server CE edition – za mobilna računala (npr. PDA) 

MSDE – SQL server za poduzetnike

_ desktop baza temeljena na SQL server tehnologiji, naprednija alternativa za Access bazu

_ nema vlastite alate i sučelje za krajnjeg korisnika, već se koristi iz aplikacije

_ pogodna opcija za tvrtke koje žele laku prenosivost podataka

_ može služiti u početnoj fazi razvoja tvrtke, a kasnije na nju nadograditi puni SQL Server

Transact SQL

Transact SQL je verzija SQL jezika koja se koristi za SQL Server bazu.

Koristi se za pristup bazi iz:

_ aplikacija pisanih u VisualBasic,C++, J++ i dr. koji koriste Database Application Programming Interface (API) kao npr. ADO, OLE DB i ODBC.

_ drugih aplikacija koje koriste SQL server bazu

_ web stranica koje prikazuju podatke iz SQL server baze

_ raznim distribuiranim sustavima, te skladištima podataka

Što od baze želimo? Smjernice razvoja SQL server-a...

_ razvoj alata za komuniciranje s bazom putem prirodnog jezika i govora (EQ)

Najčešći zahtjev korisnika developer-ima je:

“How do I get X information out of the database?" ili "Your program doesn't

let me ask the database question Y, is that possible?" (about.com)

_ SQL Server "Yukon“, sljedeća generacija MS RDBMS rješenja donosi povećanu

skalabilnost, raspoloživost, sigurnost za podatke, te unaprijeđene analitičke procedure

OLAP-a i Data Mining-a

Kriteriji za ocjenu DBMS sustava

_ integracija podataka

_ razina sigurnosti

_ djelotvornost i skalabilnost

_ balansiranost i kompletnost

_ otvorenost

_ fleksibilnost u izgradnji

SKLADIŠTA PODATAKA

_ Što su skladišta podataka

_ Zašto skladišta podataka

_ Arhitektura skladišta podataka

_ Pretraživanje skladišta podataka

Skladišta podataka i OLAP

_ Skladište podataka (Data warehouse) – baza sumarnih podatka iz transakcijskih baza

podataka s posebnim oblicima za pretraživanje, on-line analize (OLAP) i dugoročno pohranjivanje

Zašto skladišta podataka

Problemi:

_ Svakodnevno se generira ogroman broj podataka

_ Na različitim mjestima

_ O različitim entitetima, objektima

_ U različitim formatima

_ Podatci su raspoloživi ali ne i informacija

_ Za svrhu odlučivanja trebalo bi ih naknadno obraditi

_ Povijesni i sumarni podatci potrebni za analitičke i prognostičke svrhe odnosno za ad hoc i strateške odluke nisu dostupni tj. mogu se dobiti naknadnim vremenski zahtjevnim obradama

_ Funkcionalnost baze u transakcijskim sustavima ne smije se narušavati

Pojava magnetnih diskova, transakcijskog procesiranja i dbms-a –ubrzana evolucija

Ekstrakcija podataka i lokalna obrada
ERP i skladišta podataka

_ Kako radi kompleksna (ERP) aplikacija:

_ Postavi se godina; omogućuje analitiku (???) po danima, mjesecima tjednima... Ako se

hoće višegodišnje razdoblje onda treba pokrenuti više aplikacija i naknadnom obradom dobiti više sumariziranih podataka

Eksplozija “ekstrakcija” i lokalnih transakcijskih baza

_ Problem ažuriranja

_ Problem vremenske (ne)usklađenosti

_ Razine ekstrakcije

_ Problem eksternih podataka

_ Problem izmjenjivosti podataka među aplikacijama

_ Tehnološki problemi

_ Problem produktivnosti prilikom pretraživanja

_ Problem povjerenja u podatke
Potreba za novom arhitekturom

Stara arhitektura

_ 

• aplikacijski orijentirana

_ • detaljizirana

_ • pouzdana u momentu pristupa

_ • služi operativnom managementu

_ • ažurira se

_ • upotrebljava se repetitivno

_ • zahtjevi za obradom poznati su unaprijed

_ • kompatibilno sa životnim ciklusom

_ • osjetljiva na performanse

_ • pristupa se jedinici podataka u momentu

_ • transakcijski vođena

_ • kontrola ažurnosti važna s aspekta vlasnika

_ • uvijek raspoloživa

_ • u cijelosti upravljiva

_ • neredundantna u pojedinim aplikacijama

_ • statička struktura; bazirana na varijablama

_ • relativno mala količina podataka u procesu

_ • podržava dnevne operacije

_ visoka vjerojatnost pristupa

Nova arhitektura

_ 

• subjektu orijentirana

_ • sumarizirana, rafinirana

_ • predstavlja vrijednosti kroz vrijeme

_ • služi višem (taktičkom i strateškom)

managementu

_ • ne ažurira se već se proširuje

_ • pokreće se heuristički

_ • zahtjevi za obradu nisu poznati unaprijed

_ • potpuno drugačiji životni ciklus

_ • relaksirane performanse

_ • pristupa joj se povremeno u odr.

vremenskim razdobljima

_ • vodi se sa svrhom analize

_ • kontrola ažurnosti nije ključno pitanje

_ • relaksirana raspoloživost

_ • upravljiva po podskupovima

_ • redundancija je važna s obzirom na načine

kombinacija podataka

_ • fleksibilna struktura

_ • lu procesu se koriste velike količine

podataka

_ • podržava managerske potrebe

_ • niska do umjerena vjerojatnost pristupa
Životni ciklus klasične i datawarehousing koncepcije

Klasični životni ciklus operativne aplikacije

• prikupljanje zahtjeva

_ • analiza

_ • dizajn

_ • programiranje

_ • testiranje

_ • integracija

_ • implementacija

Životni ciklus dana warehouse

_ • implementacija skladišta

_ • integracija podataka

_ • testiranje na pogreške

_ • kreiranje programa za manipulaciju podataka

_ • razvoj DSS sustava

_ • analiza rezultata
_ • razumijevanje zahtjeva

Što treba motriti u skladištu

_ Što i kojim stopama se mijenja

_ Koji se podatci koriste

_ Kojom se brzinom dolazi do odgovora na kompleksan upit

_ Koliko često se koriste podatci

_ Kada se koriste podatci iz skladišta

_ Razina agregiranja podataka

Podatci u novom okruženju

_ Treba integrirati podatke iz različitih raspršenih aplikacija u kojima je:

_ Jedan te isti podatak dan drugim nazivom

_ Upotrebljena različita mjerna jedinica

_ Za istu stvar postoje različite vrijednosti

_ Reformatirati podatke

_ Poredati u drugačijim sekvencijama

_ Sumarizirati ili izvršiti druge operacije

Karakteristike podataka u skladištu podataka

Aplikacijske (transakcijske) baze

_ Poslovna (operativna) orijentacija
_ Praćenje poslovnih događaja

_ Dezintegriranost

_ Aplikacijski orijentirani podatci, različiti formati, mjere, vezani za dnevne događaje

_ Volatilnost

_ Dnevne promjene na razini sloga

_ Vremenski invarijantni (momentom određeni)

Skladište

_ Subjektna orijentacija
_ Poslovni partner, proizvod, pojedina roba...

_ Integriranost – u jedinstvenim formatima, mjernim jedinicama, sumarizirani...daju jedinstvenu sliku poslovnog sustava

_ Nevolatilnost (nepromjenjivost); unose se rijetko – “en masse”

_ Vremenski varijantni (podatci se odnose na neko vremensko razdoblje koje može biti

promjenjivo)
Od baza k skladištu podataka: operativno(transakcijsko) i taktičko i strateško odlučivanje

_ Ćerić 118 slika: postojeći transakcijski sustavi skraćuju vrijeme operativnih zahvata

_ Datawarehousing smračuje vrijeme donošenja odluka

_ Uklanja nepotrebne razine odlučivanja

Unutarnji i vanjski podatci poslovnog sustava

Unutarnji – pripadaju poslovnom sustavu

_ Financijski podsustav (glavna knjiga)

_ Računovodstveni podsustavi

_ Logistički podsustav (planiranje materijala, nabava, transport, distribucija)

_ Podsustav prodaje

_ Podsustav proizvodnje

_ Podsustav ljudskih resursa

_ Vanjski – opisuju aktivnosti iz okoline PS-a

_ Podatci o konkurenciji (proizvodi, cijene, novi igrači)

_ Makroekonomski podatci (valutni tečajevi, kamate, cijene dionica)

_ Tehnološki trendovi

_ Podatci o kupcima i potrošačkim skupinama

_ Marketinški podatci

Transakcijski sustavi i baze podataka

Sustavi za potporu odlučivanju i skladišta podataka

Dimenzijske baze podataka

_ Vizualizacija podataka; subjektna kategorija promatra se kao dimenzija.

_ Primjer: Dimenzija proizvod, Dimenzija tržište, Dimenzija vrijeme

Hijerarhijsko uređenje dimenzija granulacija podataka

_ Za uređivanje agregiranih odnosno detaljiziranih podataka – granulacija podataka

_ Primjer: područje

Dimenzijske tablice - agregati

_ U njima se pohranjuju agregirani podatci

_ Sadrži agregirane vrijednosti osnovne tablice vrijednosti

_ Pr.Ako je osnovna pozicija dimenzije “Tržište” grad, jedan agregat može sadržavati

zbrojene vrijednosti za gradove unutar jednog područja, a drugi zbrojene vrijednosti za područje jednog tržišta.

Dimenzijska prema relacijskoj bazi podataka

_ Dimenzijska baza je u nekim primjenama vizualnija i čitljivija

_ Obje baze sposobne su prihvatiti isti skup podataka i iz njih izvesti isti skup izvještaja _ Razlika je u prezentaciji podataka:

_ Dimenzijski usmjeren na pitanje koje je tražio manager

_ Relacijski na prikaz osnovnih objekata potrebnih za tekuće vođenje transakcija

_ Primjenjivost:

_ Relacijska – gdje ne postoji subjektna orijentiranost
_ Dimenzijska – gdje postoje “dimenzije” – subjekti koje ima smisla promatrati zasebno

Operacije nad dimenzijskim podatcima

_ Rotacija – promjena orijentacije na zaslonu (ilipapiru); za tri dimenzije 6 prikaza

_ Pivotiranje – isticanje u prvi plan važnijih dimenzija

_ Selekcija – selektiranje pozicija jedne dimenzije

_ Isijecanje – uzimanje isječka (slike) odnosno selektiranje jedne pozicije jedne dimenzije

Oblikovanje podataka u skladištu podataka

_ Konceptualno oblikovanje; kao i oblikovanje transakcijskih baza (ER dijagrami); Jedan ER

dijagram treba rastaviti na više dimenzijskih dijagrama

_ Logičko oblikovanje;

_ Pronalaženje veza više – više koje sadrže numeričke vrijednosti; svaka takva veza daje jednu tablicu vrijednosti čiji je ključ sastavljen od ključeva entiteta koji sudjeluju u vezi više – više

_ Sve su ostale tablice dimenzijske tj. svi entiteti osim veznih daju dimenzijske tablice od kojih svaka ima jednostavan ključ; ti ključevi su strani ključevi u vrijednosnoj tablici

OTKRIVANJE ZNANJA

_ Otkrivanje znanja u bazama podataka

_ Netrivijalan postupak identifikacije novih, valjanih, razumljivih i potencijalno korisnih podataka

_ Rudarenje (kopanje) podataka

_ Napredne metode za istraživanje i modeliranje veza među velikim količinama podataka (uz

upotrebu statističkih metoda, metoda strojnog učenja i umjetne inteligencije)

Koraci otkrivanja znanja

_ Određivanje cilja sa stanovišta krajnjeg korisnika (istraživačka i/ili verifikacijska analiza)

_ Određivanje ciljnog skupa podataka nad kojim će se izvršiti otkrivanje znanja; izbor baza podataka, izbor varijabli i uzoraka

_ Čišćenje i predobradba podataka iz različitih baza

_ Redukcija i projekcije podataka; traženje korisnih svojstava za predstavljanje podataka ovisno cilju

_ Određivanje najpogodnije metode (sažimanje, klasifikacija, klasteriranje)

_ Kopanje podataka: traženje zanimljivih oblika podataka (kroz različite oblike statističkih relacija i međuovisnosti)

_ Interpretacija iskopanih oblika, povratak na prethodne korake i vizualizacija

_ Upotreba otkrivenog znanja (direktna primjena, uključivanje u druge sustave za daljnje akcije, dokumentiranje)

Faze u kopanju podataka

_ Uzimanje uzoraka (sampling) tj. uzimanje dijela podataka dovoljno velikog da sadrži potrebne važne informacije a dovoljno malog za brzu obradu

_ Istraživanje (Exploration) – traženje nepredviđenih trendova i veza te anomalija kako bi se steklo razumijevanje pojava i otkrile nove ideje

_ Modificiranje tj. definiranje novih varijabli, odabir i transformacija varijabli za proces selekcije modela

_ Modeliranje – automatsko traženje kombinacija podataka koje pouzdano predviđaju željeni rezultat

_ Procjena tj. vrednovanje korisnosti i pouzdanosti pronađenog u procesu kopanja

Interaktivnost procesa otkrivanja znanja

_ Prethodni koraci se upotrebljavaju dok se novo znanje ne otkrije, testira i dokumentira

_ Korisno ga je ugraditi u skladišta podataka

Metode za kopanje podataka

_ Klasifikacijske metode (diskriminativna analiza, logistička regresija, metode grananja, neuronske mreže)

_ Metode klasteriranja – određivanje klasa entiteta iz podataka

_ Metode sažimanja (sume, prosjeci, frekvencije)

_ Metode za modeliranje ovisnosti između varijabli (kauzalni modeli, faktorska analiza, komponentna analiza)

_ Metode za analizu veza (asocijacija)

_ Metode za analizu vremenskih serija

Programski alati za kopanje podataka

_ Enterprise miner (SAS)

_ Interactive Data Visualization (Lucent)

_ SPSS data miner

_ Quest i Intelligent Miner (IBM)

_ Mine Set (Silicon Graphics)....

Područja primjene i isplativosti kopanja podataka

_ Poslovanje

_ Transakcije i prevare kreditnim karticama

_ Optimalna segmentacija potrošača

_ Predviđanje kupnje

_ Planiranje potrošnje energije

_ Predviđanje ponašanja potrošača

_ Zadržavanje potrošača

_ Kontrola i planiranje procesa proizvodnje

_ Prognoza tektonskih aktivnosti

_ Prognoza vremena temeljem atmosferskih podataka

_ Ekološke analize

Primjer:

_ Koliko je proizvoda X prodano u razdoblju t od strane prodajnog referenta R na
prodajnom području g i koliki je ostvaren prihod P
Rudarenje podataka – data mining

_ Data mining – metoda za pretraživanje, agregaciju i analizu velikog broja podataka

koji su smješteni u bazama podataka za bolje razumijevanje poslovnih procesa.

_ Data mining-om se nastoje pronaći upotrebljivi obrasi (uzorci) u podatcima; njih
treba “pročistiti” da bi podatci bili konzistentni (većina se napora u data mining-u uloži na

identifikaciju, prikupljanje i pročiščavanje podataka...

_ Dobro skladište podataka je moćan saveznik za data mining; ako ima opcije za potporu

data mining-u onda se mogu izvući vrlo korisni podatci.

Što (tko ) ima podatkovni informacijski sadržaj i u kojem obliku?
Poslovno okruženje

-Kupci

-Konkurencija

-Dobavljači

-Zakonska

regulativa

Procesi i resursi

Materijalni

Financijski

Ljudski

Tehnološki

Poslovne funkcije:

Proizvodnja

Marketing

Nabava

Prodaja

Održavanje

Računovodstvo

Finacije

Upravljanje i odlučivanje

Metode i modeli

Metrike

Ciljevi

Kontrole
Što bi trebalo uraditi ?

_ Prikupiti podatke

_ Na neki ih način obraditi da dobijemo smislene informacije temeljem kojih ćemo

donositi odluke

_ Distribuirati podatke i informacije u primjerenom obliku onima kojima su potrebni

_ Sačuvati ih i negdje pohraniti za kasniju upotrebu

Rješenje: Informacijski sustav

Sistematizirani (organizacijski uređen i svrhovit) skup aktivnosti, postupaka,

metoda i tehnologije za prikupljanje, obradu, čuvanje i distribuciju podataka i

informacija čini informacijski sustav poslovne organizacije. (može se ali ne
mora bazirati na informacijskim tehnologijama)

Informacijski sustav - svrha

Opskrbiti poslovni sustav informacijama potrebnim za

_ Izvođenje poslovnog procesa

_ Upravljanje poslovnim procesom

_ Uspostavljanje i održavanje komunikacija u sustavu i sustava s okruženjem

Zahtjevi u pogledu informacija

Informacije proizvedene u nekoj formi moraju imati slijedeće karakteristike: 

_ Točnost – informacije moraju biti oslobođene grešaka

_ Pravovremenost – informacije moraju biti isporučene u vrijeme kad su potrebne

_ Kompletnost – informacija mora biti cjelovita

_ Pouzdanost – informacije ne mogu imati protuslovni značaj za donositelja odluka

Što je još važno kod informacija:

• razina agregiranja - različita na višim i na nižim razinama odlučivanja

•vremenski okvir (hitnost) - neke su informacije hitnije od drugih 

npr. samo sintetički prikaz stanja na računu na višim razinama, a detaljna analitika na nižim

razinama

Izvori podataka

_ podatci nastali u posl. procesu

_ podatci nastali u postupku odlučivanja

_ podatci nastali izvan posl. sustava

Informacijski sustav – dijelovi i podsustavi

_ Kriteriji i točke promatranja za podjelu

_ Svrha i cilj

_ Sustav za obradu transakcija

_ Sustav za potporu odlučivanju

_ Sustav za komunikaciju i suradnju

_ Arhitekura

_ Sistemska arhitektura

_ Poslovna arhitektura

_ Operativna arhitektura

_ Poslovna funkcija kojoj je namijenjen

_ Financije

_ Računovodstvo

_ Proizvodnja

_ Marketing

_ Ljudski resursi...
Arhitekturalne komponente informacijskog sustava
arhitektura

•Logička

•Razvojna

•Procesna

•Fizička

Logička arhitektura

•Funkcionalni zahtjevi poslovnih procesa koji će biti implementirani u poslovni proces

•Manualni procesi koji nisu uključeni u proces

•Opis logičkog funkcioniranja procesa

Razvojna arhitektura

•Dobavljači koji podupiru arhitekturu

•Integrativne komponente arhitekture

•Poslovni procesi koji su uključeni u arhitekturu

•Ograničenja (lokacija, ljudi, poslovna kultura)

•Politička i sociokulturološka ograničenja

Fizička arhitektura –Računalna infrastruktura

•Poslužitelji (serveri)

•Mreže

•Primjenski softver

•Klijentska sučelja

•Operacijski sustavi

Poslovna arhitektura

•Model poslovnih procesa

•Model poslovnih podataka

•Razdvajanje zahtjeva

•Slojne domene i način njihova povezivanja

Operativna arhitektura

•Analize rizika

•Upravljanje projektima

•Upravljanje ljudskim resursima
Informacijski sustavi poslovnih funkcija
Financije

Glavna knjiga

Ulazni računi

Osnovna sredstva

Računovodstvo troškova

Upravljanje gotovinom

Buđetiranje

Izlazni računi

Financisjko izvješčivanje

Računovodstvo projekata

Ljudski resursi

Upravljanje

kadrovskim razvojem

Beneficije

Plaće

Usluge za zaposlene

Skladište podataka

Zdravstveno i ostalo

osiguranje

Upravljanje proizvodnjom

Product costing

Kontrola proizv. Narudžbi

Usluge i popravci

Planiranje proizvodnje

Upravljanje projektima

Konfiguriranje proizvoda

Formule i recepti

Procesni modeli

Procesna kontrola i

izvješčivanje

Pogonsko knjigovodstvo

troškova

Upravljanje tokovima

materijala

Integrirani informacijski sustav –ERP
•Jedinstvena baza podataka

•DBMS

•Aplikacije za pojedine funkcije

•Intenzivna komunikacija

Modeliranje i izgradnja informacijskog sustava

Model: pojednostavljena slika stvarnosti

IS – aspekt:

Informacijski sustav – model poslovnog sustava u informacijskom polju

Poslovne funkcije- organizacija

Upravljanje i odlučivanje

Vrijeme- procesi- Izvještavanje događaji - transakcije

Kontrola

Zajedničke operacije (uredsko poslovanje)

Model informacijskog sustava sastoji se od:

_ modela podataka - definiranje podataka u inf. Sustavu kojima se opisuju stvarni elementi posl. sustava

_ (npr. proizvod se opisuje nazivom, cijenom, jed. mjere, itd.)

_ modela procesa (ili model funkcija) - opisuje procese i funkcije kojima se mijenjaju podaci

_ (npr. ispis računa, izračun prodajne cijene, obračun kamata itd.)

_ modela izvršitelja (resursa) - opisuje tehničku opremu (hardware), programsku opremu (software), ljude izvršitelje (lifeware) i organizaciju svih elemenata u cjelinu (orgware).

Zašto modelirati poslovne procese:

_ Za lakše razumijevanje poslovnih procesa

_ Za razumijevanje programske podrške

_ Za definiranje i optimizaciju strukture i arhitekture

_ Reinžinjerstvo poslovnih procesa

_ Za razumijevanje ciljeva poslovnih sustava

_ Za dizajn programske podrške

_ Uspostavljanje organizacije

_ Uspostavljanje odnosa s okruženjem

Okviri za modeliranje poslovnih procesa – koncepcijske osnove

_ Akteri – netko ili nešto što je u interakciji sa sustavom

_ Izvršitelji – zaposlenici u poslovnim procesima

_ Aktivnosti

_ Entiteti – objekti relevantni za poslovni proces(proizvodi, strojevi, dokumenti...)

_ Tijek (međusobna ovisnost) procesa (slučajevi upotrebe)

_ Organizacijske cjeline

_ Načini i oblici komunikacije aktera i izvršilaca tijekom procesa

Opisi procesa i događaja

_ Narativno (jezičnim opisom)

_ Dijagramski

_ Dijagram toka podataka (DFD)

_ Logički aspekt

_ Fizički aspekt

_ Sistemski dijagram

_ Entitet – odnos dijagrami (ER)

_ UML dijagrami

Modeliranje podataka

_ Izbor podataka, modela i kreiranje baze i (relacijskih) shema podataka

_ Modeliranje odnosa

_ Izbor sustava za upravljanje bazom podataka (DBMS-a)

_ Kreiranje upita

_ Izvješčivanje

_ Skladišta podataka

Modeliranje resursa - izvršitelja

_ Vrste i razmještaj hardwera

_ Izbor i razmještaj softvera

_ Izgradnja mreže komunikacija

_ Razmještaj po prostorijama

_ Razmještaj djelatnika (kompetencije, opis poslova, obuka...)
Izgradnja informacijskog sustava

_ Izgradnju IS-a treba organizirati kroz PROJEKT, tj. skup organiziranih poslova koje treba obaviti u određenom roku

_ Sudionici u projektu izgradnje IS-a?

_ korisnici

_ poslovodstvo (menadžeri)

_ informatičari (projektanti, analitičari, organizatori, programeri)

_ Metode koje se koriste pri izgradnji IS-a:

_ inženjerstvo sustava,

_ informacijsko inženjerstvo,

_ programsko (softversko) inženjerstvo

5 pristupa razvoju IS-a

_ Životni ciklus razvoja IS-a (eng. SDLC), ili tzv. vodopadni pristup

_ Prototipski razvoj (eng. prototyping)

_ Korisničko računalstvo (eng. end-user computing)

_ Nabava gotovih aplikacija (eng. off-the-shelf software packages)

_ Outsourcing

Životni ciklus razvoja IS-a

eng. System development Lyfe Cycle (SDLC)= pristup u kojem se razvoj IS-a odvija kroz ove faze:

1. Planiranje (definiranje) sustava

2. Analiza

3. Oblikovanje (dizajn) i izrada (programiranje)

4. Uvođenje u rad (testiranje i implementacija)

5. Održavanje

Faze izgradnje IS-a: (prema linearnom, ili tzv. vodopadnom pristupu)

Planiranje/strategija informacijskog sustava

Analiza poslovnog sustava

Oblikovanje informacijskog sustava

Izrada informacijskog sustava

Uvođenje u rad informacijskog sustava

Održavanje informacijskog sustava

Prototipski (evolucijski) pristup
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Korisničko računalstvo

_ (eng. end user computing) - kod ovog pristupa korisnici (end users) dizajniraju, razvijaju i održavaju IS

_ sličan je vodopadnom pristupu, razlika je što ovdje korisnici izvode cijeli proces (nema

posebne kategorije developer-a)

_ postaje sve popularniji u posljednje vrijeme

Nabava gotovih aplikacija

_ eng. off-the-shelf software packages = nabava gotovih softverskih paketa za pojedine poslovne funkcije (transakcijski IS, obrada dokumenata, financijske analize, upravljanje projektima i sl.)

_ koriste ga tvrtke koje nemaju dovoljno sredstava za izgradnju IS-a po vlastitoj narudžbi

_ sprječava se “otkrivanje tople vode” i ubrzava se izgradnja IS-a

_ posebno pogodan pristup za male tvrtke

_ danas najzastupljeniji pristup

Outsourcing

_ = pristup u kojem tvrtka koristi vanjske isporučitelje za kreiranje, obradu, upravljanje i održavanje IS-a

_ Zašto tvrtke koriste outsourcing?

4 glavna razloga:

_ strateški fokus

_ ekonomski razlozi

_ tržišna prisila

_ tehnički razlozi

_ pogodan za obrtnike i vrlo male tvrtke

Abeceda Outsourcing-a

_ slučaj Andersen Consulting i slični bio je povod za donošenje pravila – abecede

outsourcing-a:

1. Nikad ne dopustite da Vam druga tvrtka potpuno samostalno razvija IS, već uvijek inzistirajte da se neki dijelovi IS-a razvijaju u Vašoj tvrtki

2. Prije potpisivanja ugovora, provjerite da li je outsourcer napravio detaljnu analizu Vaše organizacije koja uključuje točan popis izmjena koje su potrebne u sustavu.

3. Sve troškove dogovorite unaprijed.

4. Često provjeravajte rok izvođenja pojedinih faza, te rezultate, posebno u ranom stadiju razvoja sustava.
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RAD – Brzi razvoj aplikacija

eng. Rapid Application Development

_ predstavlja učinkovitu izradu aplikacija u relativno kratkom vremenu

_ obavlja se u manjim timovima za 60-120 dana na sustavima koji su veličine max. 20-30 tablica u relacijskoj bazi (pogodna metodologija za manje tvrtke)

_ oprez: da brzina ne ide na uštrb kvalitete, te da rezultat bude improvizirani sustav koji se ne uklapa u cjelinu i strateške ciljeve tvrtke

Informacijsko inženjerstvo

Metodologija koja uključuje faze:

_ planiranje strategije IS-a

_ analizu poslovnih područja

_ definiranje aplikacija

Polazi prvenstveno od analize podataka čiji su rezultat modeli podataka, a zatim se prilazi

modeliranju procesa.

Razrada vodopadnog pristupa po fazama

1. Planiranje (definiranje) sustava

2. Analiza

3. Oblikovanje (dizajn) i izrada (programiranje)

4. Uvođenje u rad (testiranje i implementacija)

5. Održavanje

Planiranje IS-a (ili Definiranje IS-a)

Planiranje IS-a treba biti sukladno strategiji tvrtke.

Provodi se kroz:

_ definiranje problema, povoljnih prilika i mogućih rješenja

_ def. ciljeva i zadataka IS-a

_ identifikaciju korisnika, opsega, nedostatke postojećeg IS-a, ciljeve novog IS-a,
Strategijskom planiranju IS-a treba prethoditi strategijsko planiranje poslovanja tvrtke.

_ je uspostava smjera i prioriteta usklađivanja informacijskih servisa sukladno misiji, viziji i ciljevima tvrtke

Analiza sustava

Obuhvaća 3 glavne aktivnosti:

_ razumijevanje problema

_ analiza (studija) izvodljivosti

_ postavljanje zahtjeva za novi sustav

_ (promatraju se poslovi, intervjuiraju korisnici, čita dokumentacija, da bi se utvrdili: poslovni objekti, poslovne funkcije ili procesi i posl. događaji, provodi se reinženjering posl. procesa, definiraju se informacijski zahtjevi - što će sustav raditi)

_ analitičari izrađuju specifikacije informacijskih zahtjeva u obliku dijagrama tokova, ili dijagrama objekata (entiteta)

Uz studiju izvodljivosti (operativna, vremenska, tehničkotehnološka, ekonomska izvodljivost) radi se i analiza troškova/koristi (eng. feasibility study, cost/benefit analysis), te analiza održivosti projekta

Analiza - studija izvodljivosti IS-a

Može biti:

_ tehničko-tehnološka (da li se novi sustav može izvesti s postojećom tehnologijom)

_ operativna (analizira probleme koji se mogu pojaviti kad sustav bude uveden, koliko treniranja zahtijeva, i sl.)

_ resursna (da li postoje potrebni resursi za izgradnju sustava – osoblje, vrijeme, novac, oprema itd.)

_ pravna (analiza pravnih čimbenika kao npr. copyright, patenti, državna regulativa i učinak na sustav)

_ strateška (mogućnost sustava da bude u skladu sa strateškim ciljevima, npr. povećanje tržišnog udjela, povećanje produktivnosti, ili dr.)

_ ekonomska (koliki je trošak razvoja sustava – fiksni trošak, trošak primjene sustava – varijabilni trošak, analiza i usporedba ukupnih troškova i koristi

Analiza troškova-koristi IS-a

Kvantitativni pokazatelji troškova i koristi:

_ Neto sadašnja vrijednost (eng. Net Present Value (NPV)) izračunava se:

NPV = korist – trošak

_ [image: image15.emf]
Povrat investicije (eng. Return on Investment (ROI)) Ako je ROI <10% tada projekt okvirno nije isplativ. Točka povrata (eng. Payback Point) = trenutak u kojem korist nadvlada trošak

ROI = (korist – trošak) / trošak

gdje je Y=očekivana vrijednost za n godina,

k= kamata na štednju, n=broj godina

Utvrđivanje zahtjeva IS-a

_ za uspješnost IS-a ova faza je vrlo važna

_ 40-60% pogrešaka u projektu IS-a uzrokovane su loše definiranim zahtjevima korisnika (Leffingwell, 1997, u Fertalj, Kalpić, 2004/05)

_ “expectation gap” – razlika između onog što je zamislio naručitelj i onog kako je to shvatio izvoditelj

_ zahtjevi identificiraju TKO, GDJE, KADA i ŠTO

Problemi kod definiranja zahtjeva

_ problem “očajničkih zahtjeva”(eng. “creeping requirements”)

_ nepotpuni zahtjevi

_ neostvarljivi zahtjevi

_ neodređeni zahtjevi

Primjeri loših zahtjeva

“Program treba trenutno zaprimiti svaku narudžbu putem web-a.”

“Program treba redovito ispisivati poruku o novim ulazima u skladište.”

“Program treba trenutno zaprimiti svaku narudžbu putem web-a.”

Oblikovanje (dizajn) i izrada IS-a

Oblikovanje ili dizajn sustava je proces kreiranja mapa (dijagrama) koje korak po korak prikazuju kako pretvoriti zahtjeve korisnika u učinkovit sustav (Gupta, 2000).

Vrste dizajna:

1. logički – utvrđuje veze između elemenata sustava (npr. da će se porez obračunavati unutar računovodstvenog odjela, da će se kopija svakog ulaznog računa slati u odjel nabave i sl.)

2. fizički – orjentiran na fizičke aspekte sustava, npr. ulazno-izlazne uređaje, memoriju, uređaje za pohranu, mjere sigurnosti i sl. Izrada (programiranje) sustava – na temelju dizajna sustav pristupa se programiranju u nekom od programskih jezika

Testiranje i implementacija sustava

_ Testiranje – provjera grešaka (slabosti) sustava ocjenjivanjem softvera i hardvera u različitim situacijama i okolini da bi se vidjelo da li sustav udovoljava zahtjevima

_ Uvođenje sustava u rad ili implementacija - uključuje instaliranje programske i hardverske opreme, prijenos podataka, te aktivnosti potrebne za prijelaz na novi način rada (plan prijelaza, poduku korisnika, i sl.)

Vrste uvođenja (Gupta, 2000):

_ paralelno (i stari i novi sustav rade paralelno neko vrijeme)

_ izravno (početak rada novog sustava uz prestanak starog)

_ pilotsko (jedan odjel uvodi novi sustav i služi kao bazni test)

_ fazno (postupno uvođenje novog sustava)

Održavanje sustava

_ je proces modificiranja i ažuiranja (update-iranja) sustava koji je uveden.

_ neizbježna, trajna aktivnost, počinje odmah nakon uvođenja sustava u rad i traje sve dok se sustav koristi

_ pomaže u otklanjanju grešaka, ali i u stalnom zadovoljavanju potreba korisnika

Vrste održavanja (Fertalj, Kalpić, 2004/05):

_ preventivno

_ korektivno

_ adaptivno

_ perfektivno

Izgradnja IS-a podržana računalom

_ Programsko inženjerstvo podržano računalom

_ (Computer Aided Software Engineering - CASE)

_ omogućava unos rezultata razvoja IS-a u katalog (repozitorij, enciklopediju), stvarajući tako računalnu dokumentaciju modela IS-a

_ iz modela sustava može generirati dijelove, tablice u relacijskoj bazi, a na temelju definiranih algoritama može generirati i programski kod

_ sadrži i pomagala za analizu i provjeru rezultata razvoja IS-a, te ispis dokumentacije na papir

Problemi u izgradnji i korištenju informacijskih sustava

_ izgradnja IS-a je skup poduhvat

_ analiza uspješnosti razvoja IS-a pokazuje da je samo oko 40% projekata zadovoljilo

očekivanja, a 30% propalo

_ 1$ uložen u info. tehnologiju u SAD vraća tek 0,60 $ (neracionalnost u korištenju IT)

_ često se poslovi i dalje obavljaju na tradicionalan način, samo uz primjenu novije tehnologije

Preduvjeti za uspjeh i razlozi neuspjeha IS (ERP-a) u praksi

Preduvjeti uspjeha:

_ Apsolutna podrška od strane managementa

_ Lakoća upotrebe modula

_ Primjereno vrijeme uvođenja

_ Tehnološka osnova

_ Prihvaćenost od strane korisnika

_ Prihvaćenost od strane managementa

Upravljanje informacijskim sustavom

Načini organiziranja informacijskog sustava:

• kao Odjel za informacijski sustav (ili informatički centar, računski centar, centar za obradu podataka)

• Glavni informacijski menadžer (Chief Information Officer) planira i izrađuje strategiju razvoja informacijskog sustava

• kao Korisničko računarstvo (End User Computing) – dobiva zamah pojavom osobnih računala, te “prijateljskog programskog okruženja” (user-friendly interface)

• Krajnji korisnici aktivno sudjeluju u razvoju i korištenju info-sustava, i sve veći broj njih gotovo samostalno udovoljava potrebama za obradom svojih podataka (npr.

direktor čita god. izvještaj iz skladišta podataka, uredski radnik sam obrađuje tekst, i sl.)

Upravljanje informacijskim sustavom - nastavak

_ kao Informacijski centar (Information Center) - kao vanjske ustanove za informatičku izobrazbu i konzultantstvo

_ Unajmljivanje informacijskih usluga (Outsourcing) – povjeravanje specifičnih zadataka specijaliziranim tvrtkama za informacijske usluge

_ Ako poduzeće nema dovoljno informatičkih stručnjaka, ili je jeftinije povjeriti neki specifični zadatak profesionalnoj grupi, a osnovni je razlog:

_ SVATKO NEKA BUDE STRUČNJAK U SVOM PODRUČJU.

_ Najčešći poslovi koji se povjeravaju specijaliziranim tvrtkama:

_ razvoj aplikacija, održavanje računala, obavljanje drugih informacijskih poslova.

Kriteriji kvalitete IS-a (ERP-a)

Obuhvaćaju:

_ Broj i kvalitetu modula

_ Tehničke karakteristike

_ Korisničko sučelje

_ Platformu (operacijski sustav)

_ Primjenske alate u modulima

_ Tokove i upravljanje dokumentima

_ Izvještavanje

Telekomunikacije, računalne mreže i Internet

su tehnologije koje su omogućile povezivanje računala i stvaranje novih, te obogaćivanje postojećih proizvoda i usluga

_ Telekomunikacijske mreže omogućuju ostvarivanje komunikacije (govorom, zvukom, slikom, tekstom, video sekvencijama, ili podacima)
_ Računalne mreže povezuju računala omogućujući pristup udaljenim programima, podacima i opremi

_ Internet svojim brojnim uslugama (www, e-mail, ftp, itd.) omogućuje javni pristup i razmjenu informacija u globalnoj svjetskoj mreži

Vrste komunikacijskih mreža

Prema rasprostranjenosti mreže se dijele na:

_ lokalne mreže (Local Area Network - LAN) ograničene na jednu zgradu ili dio zgrade

_ mreže gradskog područja (Metropolitan Area Network – MAN)

_ mreže širokog zemljopisnog područja (Wide Area Network – WAN)
Namjena komunikacijskih mreža

Prema namjeni, mreže se dijele na:

_ privatne – dostupne ograničenoj skupini korisnika unutar iste zajednice (poslovne,

istraživačke, tehnološke, itd.)

_ javne – dostupne svim korisnicima koji imaju ugovorni odnos s pružateljem mrežne usluge,

odnosno operaterom (npr. Internet)
Telekomunikacijsko tržište

Sudionici na telekomunikacijskom tržištu su:

_ primatelj usluge (korisnik ili pretplatnik ukoliko plaća usluge)

_ davatelj usluge

Za razumijevanje tržišta potrebno poznavati:

_ informacijsku i komunikacijsku infrastrukturu

_ pripadajući lanac vrijednosti:

Lanac vrijednosti na telekomunikacijskom tržištu

korisnik korisnička

oprema

mreža poslužitelji usluge sadržaj

Primjer:

Poduzetnik se pojavljuje kao vlasnik sadržaja – ponuđač – koji svoj proizvod želi oglasiti na Internetu. Da bi taj sadržaj došao do korisnika, u lancu se još pojavljuju i ovi posrednici:

• omogućavatelji sadržaja (npr. web dizajner, programer)

• veletrgovci sadržajem (ako neka druga tvrtka otkupljuje sadržaj i nudi ga na tržištu, npr. izdavačke kuće)

• davatelji usluga (komunikacijske usluge, usluge povezivanja na Internet, te informacijskog pristupa), mrežni operateri

Vrste usluga na telekomunikacijskom tržištu

Temeljna usluga:

_ poziv

_ audio-vizualne usluge

_ informacijske, edukacijske i zabavne usluge

_ osobne komunikacijske usluge

_ korporacijske komunikacijske usluge
Arhitekture mreža

_ Građa mreže

_ Komunikacijski sustavi: računala, preklopnici (switchevi), usmjerivači (router-i)

_ Prijenosni mediji: žični (parica, koaksijalni kabel) ili bežični (radijski ili infracrveni)
Mrežne topologije
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Komunikacijski protokoli

Način na koji se informacije prenose mrežom zove se protokol.

_ Zašto su potrebni protokoli? Da bi se dva čvora koja međusobno komuniciraju razumjela.

_ TCP/IP protokol – osnovni protokol za prijenos podataka na Internetu

_ slojevitost protokola - postoje pod-protokoli (TCP/IP je osnovni prijenosni sloj, a postoje posebni protokoli za različite primjene, npr. za el. poštu – POP3 za primanje poruka, SMTP za slanje poruka, za www – http, za prijenos datoteka – ftp, i dr.)

Javne telekomunikacijske mreže koje se koriste u poslovanju

Tri dominirajuće javne mreže:

_ fiksna mreža (telefonska)

_ mobilna mreža (GSM), uz dodatak paketskih usluga(GPRS)

_ Internet

budućnost: višeuslužne mreže – kao npr. opći mobilni telekomunikacijski sustav (UMTS)

Kako pristupiti Internetu

Internet = mreža globalno povezanih paketskih mreža zasnovana

na TCP/IP protokolu i zajedničkom adresnom prostoru

-mogući pristupi Internetu:

_ s računala putem modema, ISDN adaptera, mobilnog telefona (GSM, GPRS) ili lokalne mreže koja je spojena na Internet

_ davatelj Internet usluga omogućava pristup Internetu pozivom njegovog poslužitelja

_ najčešće brzine prijenosa podataka – modemom: od 56 kbit/s, ISDN linijom: 128 kbit/s, DSL: od nekoliko stotina kbit/s do nekoliko Mbit/s

Povezivanje računala lokalnom mrežom

Lokalna mreža u vlasništvu tvrtke povezuje najčešće od nekoliko do nekoliko stotina računala, na kraćim udaljenostima

_ brzine prijenosa podataka od 1Mb/s do 1Gbit/s

_ najčešće su Ethernet mreže s topologijom sabirnica i zvijezda (novije brzi Ethernet i gigabitni Ethernet)

_ važni uređaji u mreži: switch, bridge, repetitor, router, gateway

Bežična lokalna mreža WLAN

_ lokalna mreža u kojoj su uređaji međusobno povezani infracrvenim ili radijskim signalima

_ pogodna za tvrtke gdje je otežano ožičenje, mobilne tvrtke ili prostore s mnogo potencijalnih korisnika mreže

_ nedostaci: moguće smetnje u prijenosu signala

_ struktura mreže: pristupne točke (Access Point)
Intranet i ekstranet

_ Intranet – privatna računalna mreža temeljena na internetskoj tehnologiji (TCP/IP protokolu)

_ omogućuje uposlenicima tvrtke brz pristup resursima, jednostavnu suradnju na udaljenosti i komunikaciju na isti način kao da rade na Internetu, koristeći jedinstveno web sučelje

_ Ekstranet – dio intraneta na koji pravo pristupa imaju druge (suradničke) tvrtke, čime se omogućuje razmjena poslovnih podataka

Intranet
Usluge Interneta

_ osnovne:

_ elektronička pošta (adresa: ime@organizacija.podrucje)

_ web (adresa: http://organizacija.podrucje)

_ diskusijske skupine (news grupe)

_ distribucijske (mailing) liste

_ prijenos datoteka na daljinu (ftp)

_ napredne:

_ napredni digitalni video (za videokonferencije)

_ suradnička virtualna okolina (za grupni rad)

_ nastava i učenje posredstvom Interneta

_ korištenje web preglednika posredstvom glasa

_ IP telefonija (prenošenje glasa putem Interneta), i dr.

Prijenos poslovnih podataka putem Interneta

Dominantne tehnologije za pristup bazi podataka tvrtke putem Interneta:

_ CGI – stariji skriptni jezik

_ ASP – skriptni jezik za MS poslužitelje

_ .net – Integrirane MS tehnologije

_ PHP – skriptni jezik za Unix poslužitelje

_ XML kao integralni jezik označavanja za razmjenu poslovnih podataka putem web-a

Sigurnost i zaštita podataka

Da bi se podaci zaštitili od krađe i neautoriziranog pristupa, zaštitu treba provesti na ovim područjima:

_ autentifikacija

_ autorizacija

_ povjerljivost

_ integritet

_ neporecivost transakcije

Sigurnost transakcija i mreže

Tehnologije koje se koriste radi zaštite sigurnosti transakcija:

_ kriptiranje poruka

_ digitalni potpis

_ digitalni certifikat i javni ključevi

Tehnologije koje se koriste radi zaštite sigurnosti mreže:

_ sigurnosna stijena ili vatrozid (eng. firewall)

Elektroničko plaćanje

Operacije kod el. plaćanja:

1. kupac šalje trgovcu instrukciju za naplatu

2. trgovac prosljeđuje informaciju instituciji koja pruža uslugu el. plaćanja

3. institucija provjerava autentičnost kupca i vrši novčanu transakciju s računa kupca na račun trgovca

Sustavi el. plaćanja:

_ pametne kartice

_ online sustavi s kreditnim karticama

_ elektronička gotovina
Što je CRM

CRM je poslovna strategija usmjerena na kupca(njegove potrebe i želje) s ciljem postizanja produktivnih odnosa s kupcem (povećanja prodaje) i povećanja efikasnosti uspostavljenih odnosa.

CRM nije tehnologija; IT mogu značajno doprinijeti realizaciji te poslovne strategije
CRM – agenda – pristup proučavanju i pitanja koja treba postaviti

_ Ako je kupac u središtu vašeg poslovanja, kako kreirati vrijednost za kupca u poslu u kojem djelujete

_ Kako se uklapate u sustav vrijednosti pojedinog kupca

_ Što je zajedničko u tom sustavu vrijednosti

_ Kako segmentirati kupce

_ Kako razviti komunikaciju s kupcem

_ Kako razviti njegovu odanost...

Zašto CRM ?

_ “40 % klijenata godišnje koji su zadovoljni odlaze i na druga mjesta

_ 98% nezadovoljnih kupaca nikad se ne žali već jednostavno odlazi na druga mjesta

_ Vjerojatnost za ponovnu kupovinu od strane klijenata koji su ograničeno zadovoljni 6 puta je manja od vjerojatnosti za kupnju od strane klijenata koji su se izrazili kao potpuno zadovoljni

_ Zadržavanje samo 5% lojalnih kupaca može udvostručiti profit

_ Troškovi pridobivanja novih kupaca mogu biti 5 i puta viši od troškova zadržavanja postojećih klijenata

_ Ispunjenje kartkoročnih marketinških ciljeva kao što je popunjavanje zaliha troškovno je zahtjevnije od održavanja dobrih odnosa s kupcima baziranim na razumijevanju tko su naši klijenti i koje su njihvoe stvarne potrebe
Za koga je CRM

CRM JE POSEBNO PRIHVATLJIV ZA:

_ Za firme koje akumuliraju veliku količinu podataka o svojim klijentima

_ Ako su potrebe kupaca visoko diferencirane

CRM je nepodesan za:

_ Firme koje imaju slabe kontakte sa svojim klijentima

_ Za firme čiji klijenti imaju identične potrebe

_ Za firme s klijentima koji imaju visok obrtaj

• Povećanje lojalnosti (profitabilnih) kupaca

• Poboljšanje troškovne efikasnosti i efektivnosti marketinških aktivnosti

• Iskorištavanje mogućnosti prodaje vezanih proizvoda i usluga

• Smanjenje gubitka kupaca i slabljenja prodaje

• Prilagođavanje cijena, ponude i proizvodnih (uslužnih) komponenata specifičnim zahtjevima kupca

• Omogućavanje zasebnog kontakta s pojedinim kupcima (personalizacija odnosa s kupcem)

Inicijative koje vode k CRM-u

Kakve su potencijalne koristi od CRM-a

_ Niži troškovi pridobivanja novih kupaca

_ Manja potreba za pridobivanjem novih kupaca zbog održavanja lojalnosti postojećih

_ Smanjenje troškova prodaje

_ Veća profitabilnost korisnika usluga

_ Procjena profitabilnosti korisnika usluga

_ Povećanje lojalnosti i održavanje postojećih korisnika usluga

Izvor master

Kako unaprijediti odnose s klijentima

_ Unapređenje odnosa s kupcima je dugoročan zadatak

_ To je vremenski zahtjevan posao

_ Treba prikupiti značajan fond informacija

_ Što klijenti žele a što mi mislimo da oni žele i trebaju

_ Što trebaju danas a što bi mogli trebati u predvidivoj budućnosti

_ Imaju li zaposleni koji komuniciraju s klijentima potrebne informacije i da li ih dijele s drugim zaposlenima u svojem i drugim poslovnim funkcijama i neposrednim izvršiteljima

_ Sistematično prikupljanje podataka i informacija o klijentima i njihova svrsishodna analiza

_ Poslušati klijenta, učiti i neprestano unapređivati

_ Kreirati nove vrijednosti za kupca

CRM – stvaranje vrijednosti kroz klijenta i za klijenta

_ CRM –podacima odnosno IT-om vođeni marketing

_ Vrijednosti za klijenta:

_ Raspoloživost za kupca – individualni pristup

_ Sigurnost

_ Efiksanost

_ Kontrola kvalitete i praćenje usluga

_ Vrijednosti za firmu koja ima CRM

_ Jasnija slika o klijentima

_ Efikasnost i korisničko zadovoljstvo

_ Lišavanje nepodesnih klijenata
CRM i e-poslovanje

_ E-poslovanje je u pravilu sastavni dio CRM. Podaci koji se mogu dobiti iz e-poslovanja:

_ Gdje kada i otkud je klijent napravio inicijalni kontakt s kompanijom

_ Što je kupio, po kojoj cijeni, kakvi su vezani proizvodi

_ Kakvu su podršku tražili, kakva poboljšanja za proizvode, kakve su primjedbe imali na kvalitetu

_ Kada i kakve su marketinške kampanje rađene, da li su uvođeni novi proizvodi i usluge, kome su usmjerene i kakav je odziv pojedinih kupaca

_ Kupovine koje su nastale i koje su slijedile prethodne kupovine

_ Kakvi su stvarni troškovi usluga koje se dodatno nude putem eposlovanja

CRM i strategija e-usluga: sadržaji koji su poželjni na web-site-u

_ Standardizirani tip samousluga s mogućnostima unosa podataka o klijentu

_ E- mail management; upravljanje primljenim mailom, analiza sadržaja i brzi respons na zahtjeve i primjedbe

_ Upravljanje stečenim znanjima iz komunikacija s klijentima

_ Interakcijski management (call center, customer care centers)

_ Evidencija postojećih radnih tokova i procesa koji se integriraju s eposlovanjem

Što bi trebao pokriti ICRM

_ Contakt management

_ Podrška za jedan – jedan kontakte

_ e- trgovina

_ Automatizacija poslova prodaje

_ Istraživanje kontakata s kupcima (customer contact BI)

_ Marketing programi za kontakte s kupcima

_ Personalizacija kupaca

_ Analiza troškova na bazi aktivnosti kupaca (customer activity based costing)

_ Programi za održavanje lojalnosti kupaca

_ Sustav poslovnih usluga za kupca

Karakteristike CRM sustava

_ 1.Automatizacija marketinških aktivnosti

_ Direktni marketing

_ Ciljni marketing

_ Marketinška segmentacija

_ Jedan- jedan marketing

_ Upravljanje marketinškim kampanjima

_ Cross-selling i Up-selling

_ Analiza podataka o klijentima

_ Analiza profitabilnosti

_ Sklonost za kupnju

_ Slijedeća sekvencijska kupnja

_ Analiza afiniteta prema proizvodima

_ Modeliranje elastičnosti cijena

Karakteristike CRM sustava (nastavak 1)

_ Analiza najprofitabilnijih kupaca

_ Klijenti koji daju dobar profit i tendiraju postati najprofitabilniji

_ Klijenti koji su marginalno profitabilni

_ Pitanja privatnosti

Karakteristike CRM sustava (nastavak 2)

_ 2.Automatizacija prodajnih napora (snaga)

_ Upravljanje prodajnim aktivnostima/procesima

_ Upravljanje prodajnim /teritorijalnim segmentima

_ Upravljanje kontaktima s klijentima

_ Podaci o kontaktima (osoba firme – klijent)

_ Aktivnosti u vezi s prodajom

_ Podaci o zadnjoj kupnji, učestalosti kupnje, vrijednosti kupnje

_ Upravljanje pridobivanjem klijenata (Lead management)

_ Pipeline management

_ Potpora za različite konfiguracije proizvoda

_ Knowledge management

Karakteristike CRM sustava (nastavak 3)

_ Mobilni CRM

_ Pristup pojedinim serverima

_ Sinhronizacija podataka

_ Pristup bazama s handheld uređajima

_ Interakcije klijenata preko dobavljača

_ Izvještavanje

Karakteristike CRM sustava (nastavak 4)

_ Usluge i podrška prema kupcima

_ Integracija računalne telefonije (CTI)

_ Automatska distribucija poziva

_ Call scripting

_ Point of sale

_ Web-based Self-service

_ Upravljanje radnom snagom

_ Mjerenje zadovoljstva kupaca

_ Automatizacija usluga na terenu (field service)

CRM- nužnost integracije podataka o klijentima

_ Podaci o klijentima moraju se na neki način povezati i grupirati; problemi koje treba riješiti:

_ Kreirati dobre baze podataka

_ Povezivanje funkcijskih dijelova aplikacije

_ Datawarehousing i data minning

_ Business inteligence

_ Financijski moduli

_ Moduli prodaje....

_ Kvaliteta podataka

_ Kompletnost

_ Točnost i točnost grupiranja

_ Pristup podacima

_ Stvaranje “portreta” klijenata

Funkcionalni dijelovi CRM-a

_ Operacioni CRM

_ Analitički CRM

_ Datawarehousing

_ OLAP

_ Datamining

_ Kolaborativni CRM

Pristup izgradnji CRM-a

_ Procijenite kvalitetu podataka

_ Postavite ciljeve i mjere

_ Izgradite tim koji će izgrađivati sustav

_ Izaberite model po kojem će se izgrađivati sustav

_ Definirajte strategiju

_ Definirajte obujam projekta i faze

_ Dizajnirajte tehnološku infrastrukturu

Razvoj CRM-a – od čega ovisi

Ovisi o

_ Složenosti CRM sustava

_ Obujam upotrebe

_ Količina funkcija

_ Izboru CRM alata

_ Definiranim CRM zahtjevima

_ Definiranim CRM funkcionalnostima

Faze u razvoju CRM

_ Planiranje

_ Interakcijske točke s klijentima

_ Interakcijske točke odlučivanja

_ Istraživanje

_ Sistemska analiza

_ Interakcija s klijentima

_ Uzimanje ekspertize izvana

_ Raznmatranje implentacije u fazama

_ Redizajn podataka o klijentima

_ Integriranje podataka o klijentima kroz cijelu firmu

_ Proširenje profila podataka o klijentu

_ Integracija s naslijeđenim sustavom

_ Stavljanje podataka na raspolaganje za odlučivanje

_ Skalabilnost

_ Studija izvodljivosti

Faze u razvoju CRM -nastavak

_ Dizajn

_ Konstrukcija

_ Implementacija

_ Održavanje i dokumentiranje

Dvije su faze u razvoju arhitekture CRM-a:

1. Razvoj konceptualne funkcionalne arhitekture temeljene na usvojenim strateškim principima koja bi trebala biti tehnološki neovisna, s fokusom na funkcionalnim komponentama i sučeljima

2. Razvoj tehnološke i fizičke arhitekture temeljem koje se mogu davati preporuke i koja sadrži metodologiju za potporu odlučivanju za zapošljavanje konceptualne arhitekture.

Faze u izgradnji CRM-a – pragmatički aspekt

Uspostavljanje lanca vrijednosti u izgradnji CRM-a

Skladište podataka

Model podataka za specifičnu aplikaciju

Vanjski izvori podataka

Upravljanje kontaktima

Profiliranje kupca

Upravljanje sadržajima

Upravljanje katalozima

Značajniji proizvođači CRM-a

_ 

Siebel,

_ E.piphany,

_ Oracle,

_ SAP,

_ Broadvision,

_ Net Perceptions,

_ Kana Microsoft,

_ IBM,

_ Microsoft

_ Teradata...

Budućnost CRM-a

_ Proširenje CRM-a na sve kanale komunikacije s klijentima

_ Uvođenje visualnih alata i novih korisničkih sučelja

_ Konsolidacija s isporučiteljima opreme i softvera za CRM

_ Vertikalizacija CRM
Što je KM

_ Knowledge Management sadrži skup aktivnosti za:

_ identifikaciju

_ prikupljanje

_ kreiranje

_ predstavljanje i

_ distribuciju znanja za

_ njegovu ponovnu upotrebu

_ učenje i

_ informiranost

Što je znanje

Znanje se prema Oxford English Dictionary definira kao:
_ Činjenice, informacije i vještine postignuto kroz iskustvo i/ili obrazovanje; teorijsko i

praktično razumijevanje nekog subjekta

_ Ono što netko zna u nekom posebnom području ili u ukupnosti

_ Informiranost i svijest ili bliskost činjenicama i situaciji postignuto iskustvom

Preslikavanje znanja (knowledge mapping )

_ Pokriva funkcije kao što je revizija (otkrivanjekoja znanja postoje na početku KM projekta);

_ Kreiranje mapa odnosa među znanjima iz pojedinih područja

Management

_ Management se sastoji od usmjeravanja i kontrole grupe ljudi ili entiteta s ciljem

koordiniranosti i usklađivanja aktivnosti za postizanje cilja;

_ Obuhvaća zapošljavanje i manipulaciju nad ljudskim, financijskim, tehnološkim, prirodnim

i njima pripadajućim informacijskim resursima

Opća menadžmentska paradigma
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Funkcije managementa

_ Management djeluje kroz različite funkcije klasificirane kao planiranje, organiziranje,

vođenje/motiviranje i kontrolu

_ Planiranje: odlučivanje o tome što će trebati za budućnost i generiranje plana za djelovanje

_ Organiziranje :optimiranje upotrebe resursa koji se zahtjevaju za uspješno izvšenje plana

_ Vođenje/Motiviranje: iskazivanje sposobnosti za pridobivanje drugih da odigraju efektivnu ulogu u postizanju ciljeva (plana)

_ Kontrola: nadzor i provjera napretka u realizaciji planiraog i modifikacije bazirane na povratnim vezuama

Razine KM-a

_ Osobni KM (PKM)

_ Organizacijski KM

Pristup KM-u

_ Tehnocentrični pristup: fokus je na tehnologiji; prikladan u slučaju kada se želi

proširiti dijeljenje i rast znanja (omogućen tehnološkim rješenjima kao što su ekspertni

sustavi, NN, semantički web)

_ Organizacijski pristup: kako uspostaviti organizaciju koja će omogućiti proces

prikupljanja, stvaranja i dijeljenja znanja

_ Ekološki pristup: promatra interakciju ljudi, osobnosti, znanja i čimbenika okruženja kao

adaptivni sustav

KM koncepti

_ KM je usvojio, otkrio, inovirao i rafinirao koncepte iz različitih disciplina i prakse.

_ KM KONCEPT: to je sve ono što bi netko trebao znati da bi bio savjetodavac ili knowledge worker
DIKW- podatci, informacije, znanje, mudrost

_ Prema Russell Ackoff, sadržaj ljudskog uma može se podijeliti na 5 kategorija:

_ Podatci: simboli

_ Informacija: podatci koji su obrađeni da bi bili upotrebljivi i korisni; odgovaraju na pitanja

“tko”,”što”, “gdje” i “kada”

_ Znanje: primjena podataka i informacija ; odgovara na pitanja “kako”

_ Razumijevanje: odgovara na pitanje “zašto”

_ Mudrost: vrednuje razumijevanje.

Prikupljanje - usvajanje znanja

_ Usvajanje znanja obuhvaća iznošenje znanja, prikupljnaje, analizu, modeliranje i vrednovanje znanja u procesu KM-a

_ Problemi i pitanja za usvajanje znanja :

_ Većina je znanja u glavama eksperata

_ Eksperti imaju ogromnu količinu “tacitiovog” znanja

_ Oni ne znaju što sve znaju i koriste

_ Tacitovo znanje je teško (nemoguće ?) za opisati

_ Eksperti su teško dostupni i u pravilu prezaposleni

_ Jedan ekspert ne zna sve

_ Znanje ima svoj rok trajanja

Tehnike prikupljanja znanja

_ Tehnike generiranja protokola – različiti tipovi intervjua (strukturirani, nestrukturirani

polustrukturirani), tehnike stvaranja izvješća

_ Tehnike analize protokola – analize intervjua i ostalih tekstualnih izvora da se identificiraju različita znanja, ciljevi, odluke, odnosi i atributi uz upotrebu različitih metoda obsertvacije

_ Tehnike generiranja hijerarhijskih odnosa kao što je skaliranje (metoda niza ljestvica), taksonomije i druge hijerarhijske strukture kao što su stabla ciljeva i mreže odluka

Tehnike prikupljanja znanja

_ Matrične tehnike – uključuju konstrukciju matrica (mreža) koje pokazuju odnose između problema i mogućih rješenja. Važan tip su okviri (frames) za prikaz koncepata i tehnike otkrivanja, analize i kategorizacije svojstava koncepata

_ Tehnike sortiranja – koriste se da se uoči kako pojedinci stvaraju koncepte što može dovesti do novih otkrića između klasa, svojstava i prioriteta

_ Tehnike ograničenih informacija i izvršenje zadataka u datim ograničenjima - promatra se ekspert u ograničenom vremenu ili s ograničenim informacijama da se uoče ključna pitanja i utvrde prioriteti
_ Tehnike bazirane na dijagramima –konceptne mape, mreže prijelaznih stanja, dijagrami događaja i procesne mape. Korisni za odgovore na pitanja “što, kako, kada, tko i zašto” vezanih uz procese i događaje.

Otkrivanje znanja

_ Otkrivanje znanja je koncept u području informacijskih i računalnih znanosti koji

opisuje automatsko pretraživanje velikih volumena podataka za uzorke koji se mogu

smatrati znanjem o podatcima (najpoznatiji među njima je danas data mining – otkrivanje

znanja u velikim bazama podataka)

_ Otkrivanje znanja u softverskim rješenjima (reverzno inžinjerstvo)

Otkrivanje znanja

Forme za reprezentaciju znanja dobivene kroz otkrivanje znanja su:

_ Model podataka

_ Metapodatci

_ Metamodeli

_ Ontologije

_ Poslovna pravila

_ Metamodeli za otkrivanje znanja (KDM)

_ Zabilješke o poslovnim pravilima (BPMN)

_ Intermediarna reprezentacija

_ Okviri za opis resursa (RDF)

_ Softverske metrike

Predstavljanje (reprezentacija) znanja

_ U kognitivim znanostima razmatra se s aspekta kako čovjek pohranjuje i obrađuje

znanje

_ U domeni umjetne inteligencije i strojnog učenja promatra se s aspekta pohrane i

programa koji ga može koristiti i postići simuliranu ljudsku inteligenciju

Predstavljanje (reprezentacija) znanja (KR)

Povijest razvitka u AI

_ KR se u području umjetne inteligencije koristi za reprezentaciju eksplicitnih objekata

(klasa), njihovih svojstava i tvrdnji (činjenica) vezanih za njihove odnose; takva reprezentacija omogućuje računalu odnosno programu da iz nje izvuče zaključke i primijeni

ga na druge slučajeve
Predstavljanje (reprezentacija) znanja

_ KR metode uvedene 1970-ih i 1980-ih:

_ Heurističko pretraživanje ( question-answering, )

_ Neuronske mreže,

_ Dokazi teorema,

_ Ekspertni sustavi

_ Programski jezici za reprezentaciju znanja ( Prolog developed in 1972, KL-ONE (1980s)
_ Jezici za eksplicitno predstavljanje strukture dokumenata ( SGML iz kojeg se razvio XML
_ Danas na web-u: Semantic Web, u kojem KR bazirana na XML-u ( RDF, Topic Maps)

Predstavljanje (reprezentacija) znanja

_ Linkovi i strukture

_ Hyperlink-ovi (1980. ih)

_ Semantički linkovi (1990. ih)

_ Matematičke tablice

_ Tablice istinitosti iz Boole-ove algebre

_ Proračunske tablice (Excel, Lotus123)

_ Vizualna reprezentacija

Predstavljanje (reprezentacija) znanja

_ Pohrana i manipulacija znanjem; kako pohraniti znanje za ponovnu upotrebu i automatsko kotrištenje od strane stroja;

_ Ekspertni sustavi

_ Strojno učenje

_ Strojno prevođenje

_ Strojno održavanje

_ Semantičke mreže; čvorovi predstavljaju koncepte a lukovi se koriste za definiranje relacija među konceptima

_ Od 1960-ih izučavaju se okviri za predstavljnaje znanja (li samo okviri ) Okviri imaju ime skup atributa ili slotova koji sadrže vrijednosti (npr. Okvir kuća ima slotove boja, stolarija, etaža...)
Predstavljanje (reprezentacija) znanja

_ Umjetni jezici i obilježavanje (notacije) ; bazirani na logici, matematici i s gramatičkim

analizatorima (parser) za strojnu obradu; pripadaju širokoj domeni ontologija; Ideja:

znanje = teorija + informacija (L. Ballard ) jezik ne mora nužno biti verbalni jezik; to

može biti i “body language” za koji je potrebno razviti primjereno sučelje i prenijeti spoznajni sustav u stroju čitljivu formu

Baze znanja (KB, .)

_ Načelno je to centralizirani repozitorij informacija; javna biblioteka, baza podataka o

relevantnom području; u odnosu na ICT to je strojno čitljivi resurs za diseminaciju

informacija (načelno online)

_ To nije statička kolekcija informacija već dinamički resurs koji ima sposobnost učenja

(kao u ekspertnom sustavu ili semantičkom webu); ona daje smisao računalnoj kolekciji,
organizaciji, pretraživanju i upotrebi znanja

KB kategorije

_ Strojno (računalno) čitljive baze znanja – baze su pohranjene u stroju čitljivom obliku;

imaju automatsko deduktivno rezoniranje primjenjivo na baze uz upotrebu logičkih

operatora; mogu imati aktivnu AI komponentu koja može sugerirati rješenje za neke probleme i mogu učiti iz iskustva

_ Čovjeku čitljive baze znanja – omogućuju ljudima da koriste znanje koje je u njima

pohranjeno; članci, pomoć za rješavanje problema, tutoriali, priručnici...
Baze znanja svuda oko nas

_ Na semantičkom webu bazirane

_ Opća enciklopedija http://www.wikipedia.org

_ Enciklopedija astronomije

_ Agrovoc- enciklopedija poljoprivrede

Organizacija baza znanja

Mnoštvo baza znanja na internetu koje omoguæuju:

•Kreiranje znanja

•Upravljanje znanjem

•Isporuku znanja

•Izvješèivanje

Što ubrzava KM

_ Pojava tehnologija koje omogućavaju KM i protok znanja u okviru organizacijskih

sustava (ekspertni sustavi, baze znanja, upravljanje dokumentima...)

_ Pojava Interneta i na njemu temeljenih tehnologija (e-learning, web konferencije,

content managemnet, Žute stranice, wikies, blogs, kolaboracijski alati....)

_ Organizacijske aktivnosti kao što su Communities of Practice, sustavi za uvježbavanje i mentoriranje i sl.

Pokretaèi KM-a

_ Znanja iz razvoja mnogobrojnih proizvoda i usluga postaju sve više dostupnamaking

_ Potreba za sve kraćim životnim ciklusom proizvoda i upravljanje organizacijskim inovacijama

_ Utjecaj ekspertize i eksprata u organizacijama

_ Iskorištavanje mrežnog efekta kao produktivnih veza među zaposlenima što je omogućilo dijeljenje znanja među ljudima u organizaciji

_ Upravljanje rastućim posjedovanjem podatka i informacija u kompleksnom poslovnom okruženju i omogućavanje zaposlenima brzog znanju i resursima “najbolje prakse” što omogućava organizacijsko učenje

_ Upravljanje intelektualnim kapitalom i intelektualnom imovinom zaposlenih u (vrhunskih stručnjaka koji imaju ta znanja i sposobni su ga prenijeti na druge)

_ Povećanje sposobnosti organizacije za odgovore na organizacijske promjene u okruženju.

KM i sinergija ciljeva

_ KM podupire strateške ciljeve poslovnog sustava u svrhu:

_ Dijeljenja zajedničke inteligencije

_ Poboljšanja performanci poslovnog sustava

_ Podizanja strateških prednosti

_ Podizanje inovativnih sposobnosti
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