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1 PREDGOVOR

Pravovremena i ispravna informacija najtraZenija je roba danasnjice u svim
industrijskim granama. Svijet informacija neprestano se mijenja te onaj tko je u posjedu

pravih informacija zapravo posjeduje pravo bogatstvo ako zna rukovoditi s njima.

Telekomunikacijska industrija je u prednosti nad ostalim industrijama jer posjeduje Citav
niz informacija o korisniku. Oni znaju kako im se korisnik zove, gdje Zivi te koje usluge

koristi. Sve te informacije biljeze se u telekomunikacijskim sustavima.

Pravo pitanje se postavlja ve¢ kod prvog pogleda na broj sustava koji upravljaju Zivotom
i uslugama korisnika. Sustavi su veliki, masovni i kompleksni. Kako rasporediti koja je
informacija relevantna, a koja nije? Kada podatke mozemo dohvatiti da ne opteretimo
transakcijski sustav i ne ometamo njegov rad? Sto napraviti kada naidemo na

neocekivane situacije koje opisuju korisnikov zivot?

Tema ovog rada je skladistenje podataka i poslovna inteligencija, te njena primjena i
prednosti u telekomunikacijskoj industriji. Rad je podijeljen na 4 glavna dijela. Prvi se
bavi skladiStenjem podataka i opisuje proces prikupljanja podataka, promjene i punjenja
u dimenzijski model podataka. Drugi se tice poslovne inteligencije, odnosno, kako
pravilno koristiti podatke koje smo prethodno doveli u naSu bazu podataka. Treci dio
pokazuje koncepte skladistenja podataka i poslovne inteligencije u telekomunikacijskoj
industriji te ukazuje na prednosti koriStenja ovakvog nacina poslovanja. Rad zavrSava
prakti¢énim primjerom pod nazivom ,,Tarifni kalkulator*. Radi se o alatu koji
pojednostavljuje rad prodajnih predstavnika. Izraden je u sklopu ovog diplomskog rada

trenutno nalaze na trzistu.



2 SKLADISTE PODATAKA

2.1 Uvod u skladistenje podataka

Razvoj telekomunikacijske industrije primarno za sobom povlaci razvoj
transakcijskih sustava. Najvaznije je osigurati korisniku dobru i postojanu uslugu,
napraviti to¢nu naplatu potro$nje i omoguciti korisniku upravljanje uslugama koje su mu
potrebne. S obzirom da je telekomunikacijska industrija jedna od najbrze rastu¢ih
industrija na svijetu, odrzavanje transakcijskih sustava na ovaj naéin dosta je tezak
zadatak. Rast telekoma podrazumijeva i povecéanje broja korisnika, kao i povecano
koristenje mreze i usluga koje pruza. Koli¢ina podataka koja se u tom trenutku generira
je velika. Sve te podatke nije prakti¢no drzati u transakcijskim sustavima za cijeli period
u kojem telekom posluje. Transakcijski sustavi imaju jedan cilj, a to je raditi ispravno i
stabilno. Optimizirani su za svakodnevni rad i za o¢ekivane operacije koje u svakom
trenutku trebaju moci odraditi. S druge strane, za dono$enje svih odluka potrebne su nam
informacije. Koliko imamo korisnika, kakvi su financijski rezultati, koji prodajni kanal je
najuspjesniji - samo su neka od pitanja. Odgovore na ta pitanja, ravno iz transakcijskih
Sustava, ponekad nije moguce niti dobiti. U trenucima kada imamo sve potrebne podatke,
dovodimo cjelokupno poslovanje u nezavidnu situaciju jer se baza podataka moze vrlo
lako usporiti. 1z tog razloga, logi¢an korak je izrada skladiSta podataka. Tako odvajamo
analiticki sloj od svakodnevnog operativnog posla te osiguravamo dobar odziv za obje
potrebe. Ovime se omogucava konsolidacija podataka s vise izvora, povezivanje u
zajednicku cjelinu 1 u konac¢nici, rast poduzeca na osnovu odluka temeljenih nad

informacijama.

2.2 Definicija skladiSta podataka

Najjednostavniji opis bio bi da skladiSte podataka upravlja podacima ¢ak i izvan
transakcijskih sustava. No, skladistenje podataka je puno slozeniji proces. To je logic¢an
skup informacija prikupljenih od mnogo razli¢itih operativnih baza podataka. Pohranjuje
povijesne informacije transakcijskih sustava u bazu podataka posebno dizajniranu za
ucinkovitu analizu velike koli¢ine podataka i njihovo izvjeStavanje. SkladiSte podataka

moze se smatrati kao kopija transakcijskih podataka posebno strukturirana za upite i



izvjestavanje. Moze se normalizirati ili denormalizirati ovisno o potrebama. U pozadini
moze se raditi o relacijskoj bazi podataka ili viSedimenzionalnoj bazi podataka. Podaci u
skladi$tu podataka Cesto Se mijenjaju te se skladiSta podataka ¢esto moraju usredotociti

na odredenu aktivnost ili entitet.

2.3 Arhitektura skladiSta podataka

Postoje dva osnovna pristupa u arhitekturi skladista podataka. To su:

e Od vrha prema dolje (eng. Top - down)

e Od dna prema gore (eng. Bottom - up)

2.3.1 Pristup od vrha prema dolje

Zacetnik ovog pristupa je Bill Inmon. Prema njegovoj teoriji u skladistu podataka
prevladavaju normalizirani modeli podataka te za pojedine grupe pitanja koje ¢e krajnji
korisnici ¢esto postavljati, kreiraju se mali dimenzijski modeli. Skladiste podataka sadrzi
najdetaljnije, a podru¢no skladiste podataka sumirane podatke. No, ovakva izgradnja

sustava je dugotrajna i skupa.
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Slika 1, Od vrha prema dolje pristup

Na slici 1 je prikazan pristup od vrha prema dolje. Kao $to je prikazano, iz izvora
podataka prvo se dohvate i transformiraju svi podaci, a nakon toga se spremaju u
skladiSte podataka. 1z skladiSta podataka se ti podaci razdvajaju na podruc¢na skladista.

Takav pristup je dugotrajniji jer uzima sve podatke te ih sve transformira.

2.3.2 Pristup od dna prema gore

Zacetnik ovog pristupa je Ralph Kimball te prema njegovoj teoriji skladista podataka
moraju biti razumljiva i brza. Kod ove arhitekture, podru¢no skladiste sadrzi detaljne i
povijesne podatke. Prednost je brza izgradnja sustava, no mana mu je da problem
integracije sustava dolazi u srediste pozornosti te je potrebno planirati zajednicki razvojni

okvir koji obuhvaca sve dijelove sustava skladiStenja podataka.
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Slika 2, Od dna prema gore pristup

Slika 2 prikazuje pristup od dna prema gore. Ovaj pristup dohvaca i transformira sve
podatke, ali ih prvo sprema u podru¢na skladista pa tek ona u skladiSte podataka. Za
razliku od pristupa od vrha prema dolje, ovaj pristup je brzi jer ne sprema odmah sve

podatke u skladiste ve¢ ih dijeli.

2.4 ETL proces

Proces dohvata, transformiranja i u¢itavanja podataka (eng. Extraction,
TransformationandLoading, ETL) je proces u skladisStenju podataka koji ukljucuje
vadenje podataka iz vanjskih izvora te ga ucitava u skladiste podataka.

ETL je vazan, kao §to je 1 nacin na koji se podaci zapravo ucitavaju.



hne— Dohvat
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Slika 3. Proces pripreme podataka

2.4.1 Dohvat podataka

Dohvat podataka prvi je dio procesa koji rezultira izdvajanjem podataka iz izvornih
sustava. Vecina podataka se mora konsolidirati s razli¢itih izvornih sustava. Svaki
pojedini sustav moze koristiti razliitu organizaciju podataka. Dohvaéanje podataka
objedinjuje podatke na jednom mijestu te ih konsolidira na nac¢in koji nam odgovara za
daljnju obradu. Za kvalitetne podatke bitan je dohvat podataka. 1zazovi s kojima se
susre¢emo u dohvatu podataka su:

¢ Definiranje izvora podataka- transakcijski sustavi, aplikacije i strukture podataka

e Definiranje ucestalosti dohvata podataka- dnevna, tjedna, mjeseCna, itd.

¢ Definiranje vremenskog razdoblja- podaci prethodnog dana, prethodnog tjedna,

itd.

e Definiranje redoslijeda izvrSavanja dohvata podataka- odreduje se treba li jedan

proces dohvata podataka ¢ekati drugi ili ne.

2.4.2 Transformiranje podataka

Faza transformacije sadrZi niz pravila ili funkcija za izvaden podatak. U svom
izvornom obliku podaci nisu pogodni za u¢itavanje u skladiste podataka. Neki izvori
podataka zahtijevat ¢e vrlo malo manipulacije podacima, no postoje podaci koji

zahtijevaju kompleksne transformacije. Neke od najces¢ih metoda transformacije su:



e Selekcija podataka — ovo je pocetak transformacije. Tu se odabiru zapisi ili
dijelovi zapisa odredenog sustava.

e Prilagodba formata podataka — promjena duljine i tipa podataka.

e Dekodiranje podataka — sredivanje podataka na vrijednosti razumljive krajnjem
korisniku. Na primjer, podatak o spolu u jednom sustavu moze biti oznacen s 1 i
2, za muski i zenski spol, dok u drugom sustavu s M i Z.

e Razdvajanje podataka — odvajanje grupe podataka u posebnu cjelinu.

e Uklanjanje duplih podataka — brisanje duplih podataka. Ovo je potrebno napraviti

jer je inace moguce dobiti krivu informaciju.

2.4.3 Ucitavanje podataka

U ovoj fazi podaci se ucitavaju u skladiSte podataka. Neka skladista podataka ce
samo prebrisati stare podatke s novim podacima. SloZeniji sustavi mogu odrzavati
povijesni trag i revizije svih promjena nad podacima. Ovdje se tri slucajeva uvijek
razmatraju, a to su: inicijalno ucitavanje, inkrementalno ucitavanje i potpuno
osvjezZavanje.

Inicijalnim ucitavanjem ucitavamo sve podatke u skladiSte podataka prvi put. Nakon
inicijalnog ucitavanja, provodi se inkrementalno ucitavanje gdje se periodicki ucitavaju
samo novi podaci. Potpuno osvjeZavanje je slicno inicijalnom ucitavanju. Koristimo kad
je potrebno skladiste podataka ponovo napuniti podacima.

Postoje Cetiri metode ucitavanja podataka u skladiSte podataka. To su ucitavanje
nadomjestanjem, dodavanjem, destruktivnim uparivanjem 1 konstruktivnim uparivanjem.

Na slici 4 prikazane su Cetiri metode ucitavanja podataka u skladiste podataka.
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Slika 4, Metode ucitavanja podataka u skladiste podataka

NadomjeStanje. Kada se podaci ve¢ nalaze u skladistu podataka, proces ucitavanja brise

postojece te ih nadomjesta podacima iz pripremnog podrucja. Ako podataka nema u

skladiStu podataka, proces ucitavanja samo ucita podatke iz pripremnog podrucja. Ova

metoda Koristi se za inicijalno ucitavanje ili potpuno osvjezavanje kad je moguce ucitati

sve podatke odjednom u skladiste podataka.

Dodavanje. Ova metoda ucitava podatke bez utjecaja na postojece podatke. Ovdje

moramo paziti na duple podatke koji se mogu pojaviti. Takve podatke je potrebno

odbaciti. Ova metoda koristi se za inicijalno ucitavanje 1 potpuno osvjezavanje kad nije

moguce ucitati podatke odjednom u skladiste podataka.

Destruktivno uparivanje. Ucitavaju se oni podaci gdje se vrijednost primarnog kljuca

ne podudara s vrijedno$¢u kljuca podataka u skladistu podataka. Ova metoda koristi se za

inkrementalno ucitavanje gdje nije bitno odrzavanje povijesti promjena podataka.

Konstruktivno uparivanje. Podaci se ucitavaju bez obzira postoji li preklapanje u

vrijednostima primarnih kljuceva ili ne. Ova metoda koristi se za inkrementalno

ucitavanje gdje se Zeli oCuvati povijest promjena podataka.



2.5 lzazovi ETL procesa

ETL procesi mogu biti vrlo sloZeni, a znacajni operativni problemi mogu se pojaviti s
nepropisno dizajniranim ETL sustavima. Raspon vrijednosti podataka ili kvalitete
podataka u operativnom sustavu moze biti izvan ocekivanja. Vrijeme raspolaganja za
izdvajanje podataka iz izvornih sustava moze se promijeniti, $to bi moglo znaciti da se
ista koli¢ina podataka mora obraditi u §to manje vremena. Neki ETL sustavi moraju
skalirati obradu terabajta podataka za azuriranje skladiSta podataka s desetaka terabajta
podataka. Trebamo jos pripaziti da su ucitani relativno dosljedni. Dohvacanje podataka s
razli¢itih izvornih sustava posljedi¢no rezultira razli¢itim ciklusima za azuriranje. Neke
od baza podataka mogu se obnavljati svakih nekoliko minuta, dok obnavljanje drugih
potrajati nekoliko dana ili tjedana. ETL sustav moze biti potreban dok svi izvori podataka

nisu sinkronizirani.

2.6 Relacijske tablice

Osnovni element u relacijskom modelu podataka je relacija koja se moze prikazati
kao tablica gdje stupci predstavljaju atribute, a reci entitete. U relacijskim bazama
podataka postoje primarni kljucevi koji pomo¢i jednog ili visSe atributa jednoznacno
definiraju redak u pojedinoj tablici. Takoder, s druge strane imamo i strane kljuceve koji
se sastoje od jednog ili viSe atributa te odreduju vezu prema primarnim klju¢evima neke
druge tablice. Ovi mehanizmi sluZe primarno za optimizaciju upita, ali i za jednostavan

pregled baze i odredivanje granulacije podataka u pojedinoj tablici.

Svaka relacija opisana je relacijskom shemom koja se odnosi na opis atributa koju
sudjeluju u njoj s posebno naznacenim primarnim klju¢em. Relacije se koriste za
spremanje opisa entiteta i njihovih odnosa. Na slici 5 prikazan je relacijski model

podataka.



DIRECTORY_NUMBER CONTR_SERVICES_CAP CUSTOMER_ALL

PK1 CUST_ID

PKI  DN_ID
T FKl COD CUST_CODE
DN_NUMBER L o FKZ DNID FIRST_NAME
DN_ACTIVATED LAST_NAME
DN_DEACTIVATED =
CONTRACT_ALL
L »  pk1  cOD -
FK1  TMCODE - 4
FK2  CUST_ID
PORT CONTRACT_DEVICES RATEPLAN
L—— Pk1 TmcoDE
PK1I  PORT_ID —
K1 cO_ID — B
PORT_ACTIVATED L, FK2  PORTID TMCODE_ACTIVATED

PORT_DEACTIVATED TMCODE_DEACTIVATED

Slika 5, Relacijska tablica

Primarni klju€ u tablici oznacen je sa PK, dok je strani klju¢ oznacen sa FK. U
tablici RATEPLAN nalazi se primarni klju¢ TMCODE koji oznacava jedinstveni 1D
tarife, DES je opis tarife, dok atributi TMCODE_ACTIVATED i
TMCODE DEACTIVATED oznac¢avaju datum kad je odredena tarifa aktivirana
odnosno deaktivirana. Tablica CUSTOMER _ALL ima primarni klju¢ CUST ID koji
oznacava jedinstveni ID korisnika, a uz njega su tu atributi CUST_CODE,

FIRST NAME i LAST NAME koji oznac¢avaju redom broj korisnika, ime i prezime.
Tablica DIRECTORY_ NUMBER kao primarni klju¢ ima DN _ID koji je jedinstveni 1D,
te atribute DN_NUMBER, DN ACTIVATED i DN_DEACTIVATED koji redom
oznacavaju korisnicki broj (eng. Mobile Station — ISDN Number, MSISDN), datum
aktivacije 1 deaktivacije broja. Tablica PORT kao primarni klju¢ ima PORT _ID koji
oznacava korisnikov IMSI, te atribute PORT _ACTIVATED i PORT _DEACTIVATED
koji pokazuju kad je IMSI (eng. International mobile Subscriber Identity) aktiviran
odnosno deaktiviran. Tablica CONTRACT ALL ima primarni klju¢ CO_ID koji
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oznacava jedinstveni ID korisnickog ugovora, te dva strana klju¢a, TMCODE i
CUST_ID. Tablica CONTR_SERVICES CAP sadrzi dva strana klju¢a CO_ID i DN_ID,
dok tablica CONTRACT DEVICES sadrzi CO_ID i PORT ID koja u ovoj tablici imaju

ulogu stranog kljuca.
2.7 Cinjeni¢ne tablice

Svako skladiste podataka sadrZi barem jednu &injeni¢nu tablicu. Cinjeni¢ne tablice su
najvece tablice u skladistu podataka koje ¢ine 90% njegovog zauzeca dok ostatak
zauzimaju dimenzijske tablice. Cinjeni¢ne tablice pohranjuju velik broj zapisa jer se
¢esto radi o povijesnim podacima. Ono §to definira ¢injeni¢nu tablicu je razina detalja ili
zrnatost detalja. Razlikujemo nizu i viSu zrnatost detalja. NiZa zrnatost znaci vise detalja,
dok visa zrnatost manje detalja kod prikaza podataka. Problem koji se javlja kod
podataka nizZe zrnatosti je taj da ih je teze odrzavati zbog njihovog velikog broja. S druge
strane, podaci vi$e zrnatosti zauzimaju manje diskovnog prostora te je lakSe njihovo
odrzavanje. Nedostatak podataka viSe zrnatosti je gubitak detaljnih podataka, tako da je

pri oblikovanju skladiSta podataka preporuceno da su Cinjeni¢ne tablice najniZe zrnatosti.

Cinjeni¢na tablica sredisnja je tocka dimenzijskog modela podataka koja sadrzi mjere i
dimenzijske kljuceve. Mjere predstavljaju sve Sto se moze analizirati. Potpuno aditivne
mjere su najkorisnije mjere u ¢injenicnoj tablici jer se mogu agregirati po svim
dimenzijama bez ikakvog ograni¢enja. Postoje i djelomi¢no aditivne mjere koje se mogu
djelomicno agregirati, te neaditivne mjere koje se ne mogu agregirati po niti jednoj
dimenziji. Uz mjere, u ¢injeni¢noj tablici nalaze se 1 dimenzijski kljucevi. To su strani

kljucevi prema dimenzijama pomocu kojih se analiziraju mjere.

Kao sto je spomenuto, kod oblikovanja skladista podataka preporuceno je da su
¢injenicne tablice najnize zrnatosti, no izvodenje upita na takvoj tablici je iznimno sporo.
Najbolji nacin da se znatno poboljSaju performanse upita je uvodenje agregacijskih
tablica. Agregacijske tablice su izvedenice ¢injeni¢nih tablica vise zrnatosti koja se
postiZe izostavljanjem nekih dimenzija te su tako upiti brzi i do nekoliko tisu¢a puta. Da

bi se sprijecio nekontrolirani rast ¢injeni¢nih tablica najnize zrnatosti, potice se koriStenje
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agregacijskih tablica. Vrijeme je najces¢i kriterij agregiranja jer mozemo podatke

skladistiti na mjesecnoj, kvartalnoj ili godiSnjoj razini.

Osnovna struktura ¢injeni¢ne tablice prikazana je na slici 6.

F_USAGE_DAILY

FK1 DATE_DAY_ID

FK2 TARIFF_ID

FK3 CONTRACT_ID

FK4 CUSTOMER_ID
DURATION
FRICE

Slika 6, Cinjenic¢na tablica

Cinjeni¢na tablica F_ USAGE_DAILY sastoji se od ¢etiri dimenzijska kljuéa za dane,

tarife, ugovore i korisnike te od dvije mjere za iznos cijene i duljine poziva.
2.8 Dimenzijsko modeliranje

Dimenzijsko modeliranje je tehnika oblikovanja skladiSta podataka. Ideja je da se
svaki poslovni proces moze vizualizirati kao viSedimenzionalna kocka. Kako je
dimenzijski model intuitivan, a pruza dobre performanse upita, dimenzijsko modeliranje
pokazalo se kao glavna tehnika skladi$tenja podataka. Svaki dimenzijski model sastoji se
od ¢injenicne tablice u kojoj se nalaze strani klju¢evi prema dimenzijskim tablicama.
Ovisno jesu li dimenzijske tablice normalizirane ili denormalizirane, razlikujemo dva

tipa podataka, zvjezdasti i pahuljicasti.

Zvjezdasti model. Zvjezdasti model koristi se kad je dimenzijska tablica

denormalizirana. Takav model podataka sporije se puni podacima transakcijskog sustava.
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D_DAYS
ID

na upite zbog manjeg broja spajanja tablica.

Zvjezdasti model ima jednostavnu i korisniku razumljivu strukturu te ima jako brz odziv

D_TARIFF_MODELS

-— ID
DAY_DES
DAY_NUMBER TARIEF_MODELS_DES
S EEE TARIFF_HIST ID
MONTH_DES TARIFF_HIST DES
YEAR_NUMBER
F_USAGE_DAILY
— K1 DATE_DAY_ID
FK2  TARIFF_ID _
—  FK3  CONTRACT_ID
FK4  CUSTOMER ID L
DURATICN
PRICE
D_COMNTRACTS D_CUSTOMERS
ID

ID D B —

D_NUM CUST_CODE

CO_ACTIVATED FIRST_NAME

CO_DEACTIVATED LAST_NAME

- CU_ACTIVATED

CU_DEACTIVATED

Slika 7, Zvjezdasti dimenzijski model

Na slici 7 prikazan je primjer zvjezdastog dimenzijskog modela podataka kojim je
oblikovan dio skladiSta podataka za dnevnu potro$nju. Model se sastoji od ¢injeni¢ne
tablice koja se veZe na denormalizirane dimenzije dana, ugovora, tarifnog modela i

korisnika.

Pahuljicasti model. Pahuljicasti model se koristi za normalizirane dimenzijske tablice pa
inicijalnih dimenzijskih tablica u dodatne dimenzijske tablice, te se nadomjestavaju sa

stranim klju€em prema primarnom kljuc¢u novonastale dimenzijske tablice. Prednost

pahuljicastog modela jest da normalizirane dimenzijske tablice iziskuju manje prostora
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od denormaliziranih, no kako dimenzijske tablice ionako zauzimaju malo prostora, to je

tek neznatna prednost pahulji¢astog modela podataka. Pahuljicasti model podataka

oCituje se u strukturi koja se lakse prilagodava promjenama korisnickog zahtjeva te u

brzem ucitavanju zapisa iz transakcijskih sustava. Pahuljicasti model je manje

zastupljeniji jer su performanse upita loSije zbog spajanja veceg broja tablica.

D_MONTH
D

— FK1  YEARID

MONTH_NUMBER
MONTH_DES

D_VEAR

—— D

YEAR_DES
YEAR_NUMBER

L

D_DAY
ID

K1 MONTH_ID
DAY_DATE

DAY_OF_WEEK_NUMBER
DAY_DES

D_CONTRACTS

D

D_NUM
CO_ACTIVATED
CO_DEACTIVATED

Slika 8, Pahuljicasti dimenzijski model

FK1
FK2
FK3
FK4

F_USAGE_DAILY

DAY_ID
TARIFF_ID
CONTRACT_ID
CUSTOMER_ID
DURATION
PRICE

D_TARIFF_MODELS

D

FK1  PRICE_GROUP_ID
TARIFF_DES

D_CUSTOMERS

CUST CODE
CU_ACTIVATED
CU_DEACTIVATED

Na slici 8 prikazan je dio skladisSta za dnevnu potrosnju, ali je sad oblikovan

pahuljicastim dimenzijskim modelom podataka.

28.1

Dimenzijske tablice

D_PRICE_GROUPS

J—PID

PRICE_GROUP_DES

Dimenzijske tablice su male obzirom na prostorno zauzece i sadrZe relativno staticke

podatke. Prema ucestalosti promjena dimenzije dijelimo na sporomijenjajuce i
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brzomijenjajuce. Sporomijenjajuce tablice su zastupljenije te ih razlikujemo prema

nacinu prac¢enja povijesti promjena.

Sporomijenjajuée dimenzije tipa 1. Ove tablice se koriste kad pri promjenama
dimenzijskih atributa stare vrijednosti nisu od znacaja ili ih mozemo zanemariti. Nova
vrijednost atributa trajno nadomjesta staru te je time izgubljena i povijest promjena

dimenzijskog atributa. Promjene atributa ne utjeu na primarne kljuceve.

ID CUST_ID FIRST_NAME LAST_NAME STREET
1 Al123 Ivan Horvat Nehajska_3
postaje
1 Al123 Ivan Horvat Sokolgradska_17

Sporomijenjajuce dimenzije tipa 2. Sporomijenjajuce dimenzije tipa 2 predstavljaju
primarnu tehniku pracenja povijesti promjena dimenzijskih atributa. Ovdje dolazi do

1zrazaja uporaba surogatnih primarnih klju¢eva jer pri pra¢enju promjena se ne smiju

mijenjati vrijednosti primarnih klju¢eva. Promjena se ne manifestira aZuriranjem atributa

ve¢ stvaranjem novog zapisa u dimenzijskoj tablici. Tom zapisu dodjeljuje se nova
vrijednost surogatnog primarnog kljuca. Negativna strana ove tehnike je povecanje
diskovnog prostora do kojeg moze do¢i stvaranjem novih dimenzijskih zapisa zbog

Cestih promjena dimenzijskih atributa.
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FIRST LAST VALID VALID

ID CUST_ID STREET FLAG
NAME NAME FROM TO
10.02.2007.  17.12.2013.
1 Al123 Ivan Horvat Nehajska_3 11:32:43 19:23:32 N

l postaje
17.12.2013.  01.01.3000.

1 A123 Ivan Horvat Sokolgradska 17  19:23:34 00:00:00 Y

Sporomijenjajuée dimenzije tipa 3. Ove tablice se koriste kad je vazno pored trenutne
vrijednosti dimenzijskog atributa istovremeno odrzati i njegovu prethodnu vrijednost.
Primjenjuju se u situacijama kad pri promjeni dimenzijskih atributa postoji potreba za

vec¢im brojem interpretacija istih podataka.

CUST_I FIRST_NAM LAST_NAM

ID D E E STREET STREET_OLD
1 A123 Ivan Horvat Nehajska_3
postaje

Sokolgradska 1
1 Al123 Ivan Horvat 7 Nehajska_3
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Brzomijenjajuée dimenzije. Ovakve tablice nisu rijetkost u skladistu podataka gdje je
ucestala promjena dimenzijskih atributa. No, ovdje se susre¢emo sa problemom ako se
zeli pratiti povijest promjena njenih atributa. Uvodi se jedna ili viSe minidimenzija u koje
se izdvajaju dimenzijski atributi koji su zanimljivi za pracenje, a u originalnoj tablici
ostavljaju se atributi za koje nije bitno pracenje povijesti promjena i za koje je vazno
samo da sadrzavaju trenutne vrijednosti. Nedostatak koji se ovdje javlja je otezan pregled
svih atributa. RjeSenje je da se uvede strani klju¢ u originalnoj dimenziji prema
trenutnom zapisu minidimenzija, te se tako izbjegne spajanje dimenzija preko ¢injenicne

tablice. Takav nacin oblikovanja dimenzijskih tablica naziva se dopusStena normalizacija.

TSRS F_TABLE

— — FK1 CUSTOMER_ID
FK1 CUSTOMER_ID | FK2 CUSTOMER_CONTACTS_ID

D_CUSTOMERS

D_CUSTOMERS

CUST_CODE X
ACTIVATION_DATE \/‘
DEACTIVATION_DATE - /

FIRST_NAME CUST_CODE
LAST_NAME ACTIVATION_DATE
GENDER POSTAJE DEACTIVATION_DATE
cITY {'\'\\
EMAIL_ADDRESS ‘\\\ .
\‘\. .
L
N
y/
D_CUSTOMER_COMNTACTS
FIRST_NAME
LAST_NAME
GENDER
CITY

EMAIL_ADDRESS

Slika 9, Brzomijenjajuca dimenzija korisnika

Na slici 9 prikazano je oblikovanje brzomijenjajuce dimenzije korisnika
D_CUSTOMERS. Iz originalne dimenzijske tablice D_CUSTOMERS izdvojeni su
dimenzijski atributi ugovora korisnika u dimenziju D_CUSTOMERS_CONTACTS.
Nakon ovog, ¢injeni¢na tablica F TABLE ima dva strana kljuc¢a, jedan prema dimenziji

D_CUSTOMERS, a drugi prema dimenziji D_CUSTOMER_CONTACTS.
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3 POSLOVNA INTELIGENCIJA

3.1 Uvod u poslovnu inteligenciju

Inteligencija je sposobnost u¢enja, razumijevanja te pristupanja novoj situaciji.
Poslovnu inteligenciju moZemo opisati kao uzimanje sirovih podataka te pretvaranje tih
podataka u korisne informacije na temelju kojih mogu biti bazirani poslovni slu¢ajevi. To
je pojam koji objedinjuje rudarenje podataka, statisticke analize, predvidanja te potporu u
odlucivanju. Poslovna inteligencija je poslovna strategija usmjerena prema predvidanju i
razumijevanju potreba poduzeca. To je nauka o korisnicima, konkurentima, poslovnim
partnerima i 0 svom internom poslovanju.

Pojam poslovna inteligencija ima razli¢ito znacenje kod razlicitih ljudi, no u globalu
ukratko znaci opisati sve od operativnog izvje$¢a do rudarenja podataka. Poslovna
inteligencija ukljucuje:

e Sustav za podrsku u predvidanju

e Skladiste podataka za izvjeStavanje

e Statisticke analize

e [zvjestaje

e Visedimenzionalnu analizu

e Ah hoc upite
Poslovna inteligencija je pojam koji se mozda najcesce koristi, ali je neshvacen pojam u
tehnologiji. Za poslovne menadzere, poslovna inteligencija je informacija koja im
pomaze u poslovanju. Metode kojima su ti izvjestaji stvoreni su obi¢no proracunske
tablice i prezentacije. Mnogi odjeli unutar organizacije koriste izvje$c¢a i ostale alate
poslovne inteligencije. Neki od odjela su upravljanje odnosima s korisnicima,prodaja,
ra¢unovodstvo te drugi.

Jedna organizacija analizira samo deset posto prikupljenih podataka. Poslovna
inteligencija je nacin kako iskoristiti preostalih devedeset posto.
Prednosti poslovne inteligencije su poboljSana poslovna u¢inkovitost i produktivnost,

poboljsani poslovni odnosi, povecana je poslovna vrijednost i smanjenje troSkova.
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3.2 Osnove poslovne inteligencije

Bitna stavka za uspjeh modernog poduzeca je njegova sposobnost iskoristiti sve
dostupne informacije. Posljednjih par godina doslo je do eksplozije informacija. Podaci
postaju sve slozeniji, no ti podaci su korisni samo ako organizacija ima sustave i alate da
pretvori podatak u korisnu informaciju. Danas je informacija izvor snage organizacije,
Sto brze tece, to ¢e bolje biti poslovanje.

Podatak je pojedinacna sirova ¢injenica izvan konteksta, nema neko znacenje te ga je
teSko razumjeti. Podaci u kontekstu su ¢injenice koje imaju neko znacenje i mogu se
razumjeti.

Informacije su skup podataka u smislu da se odnosi na jedan ili vise entiteta u vremenu.
Skup podataka u kontekstu je poruka koja postaje samo informacija kada netko prihvati
tu poruku te je ona relevantna za njegove potrebe. Informacije moraju imati vaznost i
vremenski okvir.

Poslovna inteligencija ima tri znacajke:

e To je proces prikupljanja podataka i informacija

e Usmjerena je na informacije pomocu kojih se mogu predvidjeti buduci procesi,

dogadaji ili akcije

e Instrument koji ima potpunu ulogu u procesu donoSenja odluka.

3.21 Vaznost tocnosti podataka

Alati poslovne inteligencije su dobri onoliko koliko su dobri podaci koji se koriste.
Neto¢ni podaci Stete poslu, te mogu troSiti marketinSke resurse i Stetiti organizaciji.
Podatak je najvazniji materijal za poslovne analize te je realna opasnost neto¢an podatak.
Organizacija koja igra na kartu nove poslovne strategije s neto¢nim podacima moze
udiniti sebi nepopravljivu tetu. Cinjenica je da netoéni podaci vode do netoénih
zakljuc€ivanja, a to vodi do ugrozavanja organizacijske strategije. Studija od strane
instituta za skladiStenje podataka procjenjuje da poduzecéa gube vise od 611 milijardi
dolara svake godine zbog neto¢nih podataka. Podaci mogu postati neto¢ni na vise nacina.

Oni putuju preko aplikacija i baza podataka, a to ne predstavlja samo vrijednost, ve¢ i

19



rizik. Broj puta koliko se podatak preselio s jednog sustava u drugi obrnuto je
proporcionalan njegovoj kvaliteti.

Podaci takoder mogu biti nepotpuni ili zastarjeli. Mogu se izvaditi iz konteksta, namjerno
ili slu¢ajno. Da bi se zadrzala pouzdanost podataka, potrebno je pratiti tehnike, metode i

procese i poduzeti odredene mjere za poboljSanje konzistentnosti podataka.

3.3 Vrste poslovne inteligencije

Poslovna inteligencija pruza informacije mnogim korisnicima, kao na primjer, kako
smanjiti troSkove, povecati produktivnost ili prihod. Poslovna inteligencija veoma se
razvijala posljednjih deset godina. Danas poslovna inteligencija nastavlja rasti jo$ ve¢im
tempom jer su organizacije pocele shvacati da Sto prije isporuce podatke, to ¢e brze
razviti konkurentsku prednost.

Vrste poslovne inteligencije ukljucuju korporativno izvjeStavanje, analizu kocke, ad hoc
upite i analize, statisticke analize i rudarenje podataka, obavjestavanje u kritiénim

situacijama, te pravovremenu dostavu izvjestaja.

3.3.1 Korporativno izvjestavanje

Korporativno izvjestavanje je najcesci tip poslovne inteligencije. Kad poduzece zeli
raspodijeliti standardna operativna ili financijska izvjes¢a koristi se korporativhom
izvjeStavanjem. Ono mora biti dizajnirano za korisnike na svim razinama u poduzecu.
Organizacije su pronasle jasna vrac¢anja na njihova ulaganja u operativna i financijska
izvjeStavanja. Jedna od najdominantnijih znacajki svakog poslovnog izvjestavanja je
njegova sposobnost da proizvede vrlo fleksibilna formatirana izvjes¢a tako da podaci

budu predstavljeni u obliku u kojem ga vecina razumije.

3.3.2 Visedimenzionalna analiza - Kocka

Dugi niz godina poduzeca spremaju viSedimenzionalne podatke, pomoc¢u zvjezdaste
ili pahuljaste sheme u relacijskim bazama podataka. Tijekom vremena, u relacijske baze
podataka dodane su optimizacije koje poboljSavaju upite na ovim shemama. Online

analitiCka obrada podataka (eng.Online analytical processing, OLAP) je vrsta obrade
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podataka koja daje brzi odgovor na visedimenzijske upite. Naziv koji se jos koristi za
OLAP je ,,kocka®.

To je dio Sire kategorije poslovne inteligencije, $to ukljucuje i ETL, relacijska
izvjeStavanja i rudarenje podataka. OLAP uzima kopiju skupa izvora podataka i
restrukturira ih u OLAP kocke. Za slozene upite OLAP moze dati odgovor za oko 0.1
posto vremena za isti upit u transakcijskim relacijskim bazama podataka. Kocka se stvara
iz zvjezdaste sheme tablica. U srediStu se nalazi ¢injeni¢na tablica u kojoj se navode
temeljne ¢injenice koje ¢ine upit. Ove tablice pokazuju kako se nagomilavanje relacijskih
podataka moze analizirati. Zbog potencijalno velikog broja izra¢una agregacije ¢esto se

samo unaprijed odreden broj u potpunosti obracunava, a ostali su rijeSeni na zahtjev.

Tarifaza 5 o

Tarife Mowva tarifa /"’ / /
Super tarifa / / / / 7
Tarifa za mlade / - 1
/ -
133 | 146 [250 |420 |} Y
/1
234 | 350 |330 |564 |}/
Py L1
Korisnici L]
128 111 104 87 / )
e
340 | 456 |430 |403 V4
]
Sijeé. Velj. Ozu Tra.
W

Dani

430 kerisnika u oZujku aktiviralo je
Tarifu za mlade

Slika 10, primjer kocke

Na slici 10 prikazan primjer kocke sa dimenzijama korisnika, dana i tarifa. Postoje tri

vrste OLAP-a te svaka od njih ima odredene prednosti.
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3.3.2.1 Visedimenzijski OLAP

Visedimenzijski OLAP (eng. Multidimensional OLAP, MOLAP) je klasi¢ni oblik
OLAP-a i ponekad se naziva samo OLAP. MOLAP je tip OLAP-a kod kojeg se podaci
pohranjuju 1 viSedimenzijsko skladiste podataka. MOLAP se najviSe koristi za gusto
popunjene kocke, gdje vecéina Celija sadrzi vrijednost. Gusto¢a kocke definira se kao
omjer ukupnog broja ¢elija popunjenih s vrijednosc¢u i ukupnog moguceg broja ¢elija u
kocki. Sto je omjer bliZi jedinici, to je kocka gui¢e popunjena. Prednost MOLAP-a je
brzina odziva na upit. Obzirom da je potrebno vrijeme da se kocka izgradi, izazov je
latencija podataka. MOLAP je bolji na manjim skupovima podataka jer brzo vraca

odgovor, a treba mu manje prostora za pohranu.

3.3.2.2 Relacijski OLAP

Relacijski OLAP (eng. Relational OLAP, ROLAP) radi izravno s relacijskim bazama
podataka za pohranu podataka. Podaci su pohranjeni u relacijskom dijelu skladista
podataka i dohvacaju se SQL (eng. Structured Query Language) upitima. Nove tablice su
stvorene da sadrze prikupljene informacije. Kako kod ROLAP-a podaci nisu agregirani,
prilikom svakog upita provodi se njihova agregacija, sto negativno utjeCe na brzinu upita.
ROLAP je idealan za rijetko popunjene kocke gdje bi se koristenjem MOLAP-a zauzelo

puno vise diskovnog prostora.

3.3.2.3 Hibridni OLAP (HOLAP)

Hibridni OLAP (eng. Hybrid OLAP, HOLAP) je posebna vrsta OLAP-a gdje su
podaci pohranjeni i u relacijskoj bazi i u visSedimenzijskom spremistu podataka. Dakle, tu
se kombiniraju najbolje karakteristike MOLAP-a i ROLAP-a. Na primjer, detaljni podaci
mogu se nalaziti u relacijskom dijelu skladista podataka, a agregirani u viSedimenzijskom
spremistu podataka. Mana ovog sustava je ve¢a kompleksnost, no prednosti su sve one
koje dolaze s MOLAP-om i ROLAP-om.

Visedimenzionalna analiza je vrsta poslovne inteligencije idealna za osnovne analize
koje se mogu predvidjeti. Visedimenzionalnom analizom analiziramo ograni¢ene
skupove podataka, ciljano za analiticare i druge korisnike koji trebaju sigurno i

jednostavno okruZenje za osnovno istrazivanje podataka unutar ograni¢enog raspona
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podataka. Ova analiza omogucuje ljudima da produ kroz izvjesca koristec¢i standardne
OLAP znacajke kao Sto je sortirati, filtrirati, pivotirati i tako dalje. NajCesce se koristi
visedimenzionalni OLAP ili MOLAP. Nazalost, baza podataka kocke ima vrlo malo
kapaciteta, stane manje od 0.01% podataka nego u pravoj relacijskoj bazi. Problem
ogranicenosti kapaciteta kocki poceo je kada su poduzeca shvatila da im je potrebno

stotine preklapanja kocke da bi pokrili sve kombinacije podatkovnih skupina.

3.3.3 Ad Hoc upiti i analiza

Ad hoc upiti su vrsta poslovne inteligencije koja omogucuje istinsku analizu
poslovnih podataka, sve do razine transakcijskih detalja. Moze posluziti kao sredstvo od
velikog znacaja za informacijske istrazivace i napredne korisnike. Najosnovniji nacin
podrske ad hoc upita je dati korisnicima moguénost za stvaranje potpuno novih izvjesca,
dopustajuci im da skupe bilo koju kombinaciju podataka u izvjeséu.

Neke znacajke ad hoc upita su:

e Izvjestavanje 1 vodena analiza. Korisnicima dopusta stvaranje razlic¢itih izvjesc¢a

pruzaju¢i im razne parametre.

e Dubinska analiza podataka. Omoguciti korisnicima da dodu do bilo kojeg mjesta

u bazi podataka pomoc¢u OLAP funkcionalnosti.

e OLAP analiza. Dopustiti korisnicima da provedu izvje$¢e manipulirajuéi preko

bilo kojeg dijela baze podataka.

e Filtriranje podataka. Omogucuje korisnicima da filtriraju podatke kako bi dobili

to¢niji skup podataka.

e QGrupiranje podataka. Omogucuje korisnicima da preciziraju poslovni model ne

uzrokujuci nikakve promjene u bazi podataka ili cjelokupnom poslovnom

modelu.

3.3.4 Statisticka analiza i rudarenje podataka

Statisticka analiza i rudarenje podataka namijenjeni su profesionalnim analitiarima,
pojedincima koji redovito obavljaju korelacije, projekcije i tako dalje. Ovo je vrsta

poslovne inteligencije koja otkriva odnose (npr. cijena) i predvidane projekcije (npr.
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prodaja) pomocu postavljenih teoretskih tehnika, statistickih obrada i drugih naprednih
matematickih funkcija. Ova vrsta je puna matematickih, financijskih i statistickih obrada
podataka za potrebe analiza korelacije, analize trendova, financijske analize i projekcija.
Specijalizirani alati rudarenja podataka teski su za koriStenje; samo statisticari s
tehnickom obukom su u moguénosti koristiti ih.

Da bi se doslo do velike koli¢ine podataka, rudarenje podataka koristi racunalne tehnike
iz statistike, strojnog ucenja 1 prepoznavanja uzoraka. Rudarenje podataka se Cesto
mijeSa s pisanjem izvjesca. Za razliku od poslovne inteligencije, aktivnosti rudarenja
podataka ne ukljucuju tradicionalne izrade izvjestaja. Rudarenje podataka se vrsi putem
specijaliziranih alata, koji izvode operacije rudarenja podataka na temelju analiti¢kog

modela.

3.3.4.1 Operacije rudarenja podataka

Alati rudarenja podataka omogucuju statisticarima izgradnju analiti¢kih modela.
Rezultati operacija rudarenja podataka su tablice 1 datoteke s ucitanim podacima kojima
se moze pristupiti s upitom ili alatom za izvjeStavanje. Postoje Cetiri opée operacije
rudarenja podataka:

1. Predvidanje i klasifikacija. Predvidanje i klasifikacija se koristi za predvidanje
odredenog dogadaja. To znaci da analiti¢ar ima konkretno pitanje koje on ili
ona zeli pitati. Model daje odgovor rangiranjem te se tako odreduje
vjerojatnost odredene klase.

2. Analiza veza. Analiza veza utvrduje odnose izmedu zapisa U bazama
podataka.

3. Segmentacija baze podataka. Segmentacija baze podataka grupira srodne
zapise u segmente. Grupiranje je Cesto prvi korak u selekciji podataka.

4. Otkrivanje odstupanja. Otkrivanje odstupanja trazi zapise koji spadaju van
norme i sugerira razloge anomalija.

Vecina organizacija sjedi na vrhu zlatnog rudnika, gdje je zlato svi prikupljeni podaci
0 svojim kupcima i proizvodima koje njihov korisnik kupi. U tim podacima nalaze se
svakakve informacije o potrosackim navikama korisnika. Ne koristiti poslovnu

inteligenciju u ovakvim podacima znacilo bi gubljenje resursa. Sve konkurentnije
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poslovno okruzenje ima sve vecu potrebu za rudarenjem podataka. Na primjer,
natjecanje izmedu telekomunikacijskih poduzeca stvorio je potrebu za analizu odljeva
korisnika. Telekomunikacijska organizacija koja ne brine o svojim starim korisnicima i
ne privlac¢i nove, ne¢e dugo prezivjeti. Rudarenje podataka koristi razne algoritme kojima
ide kroz golemu koli¢inu podataka u svrhu otkrivanja skrivenih uzoraka u tim podacima.
Razumijevanje tih uzoraka vodi do poboljSanja poslovne inteligencije.

Primjera za upotrebu rudarenja podataka ima mnogo. Jedan od primjera je ako manager u
telekomunikacijskoj industriji Zeli saznati profil korisnika koji ¢e zbog nameta vjerojatno
raskinuti ugovor i oti¢i kod drugog operatera. Takoder, telekom operateri jos uvijek
koriste reklame putem poste direktno na adrese potrosaca. No, pokazano je da je stopa
reakcije u SAD-u na ovakvu reklamu oko 2%. Rudarenje podataka moze pomoci u
smanjivanju troska predvidanjem reakcije korisnika te slanje reklama samo onim

skupinama ljudi za koje postoji velika vjerojatnost da ¢e kupiti proizvod ili uslugu.

3.3.5 Isporuka izvjeStaja krajnjim korisnicima i obavjeStavanje o kriti¢énim situacijama

Isporuka izvjestaja krajnjim korisnicima i obavjeStavanje o kriti€énim situacijama
omogucuje poduzecima distribuciju ogromnih brojeva izvjestaja ili poruka na
proaktivnoj 1 centraliziranoj osnovi, kao §to 1 omogucuje korisnicima da se samostalno
pretplate na isporuku izvjestaja. To su proaktivne isporuke izvjeSc¢a za obavjeStavanje o
kriticnim situacijama i to na velikom broju ljudi na temelju nekog dogadaja koji se onda

aktivira (eng. trigger) u bazi podataka.
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1 Statisti€a analiza i rudarenje
podataka
2 Ad hoc upiti i analiza
1 3 Visedimenzionalna analiza
(kocka)

Korporativna izvjeStavanja

£

Analiticka
sofisticiranost

Ln

Isporuka izvjeStaja krajnjim
i korisniéko korisnicima i obavjestavanje o
suéelje kriti¢nim situacijama.

Analisti Manageri Svi radnici Korisnici

Slika 11, Vrste poslovne inteligencije

Na slici 11 prikazano je koliko je neki alat sofisticiran te koliko ga ljudi zna rabiti. Na
primjer, iz slike se vidi da su statisti¢ka analiza i1 rudarenje podataka veoma sofisticirani
vrste poslovne inteligencije, no samo mali broj ljudi zna rukovoditi s tim. S druge strane,
korporativna izvjestavanja su manje sofisticiranija, ali veéi broj ljudi zna rukovoditi s

time.

3.4 Problemi i izazovi poslovne inteligencije

Jedan od problema poslovne inteligencije jest taj Sto Cesto ne osigurava djelotvorne
informacije za ljude kojima je to potrebno. Da bi poslovna inteligencija imala utjecaj na
donosioce odluka, mora osigurati podatke Sirokom krugu korisnika, biti jednostavan za
koriStenje i razumijevanje te pomo¢i korisnicima da donose odluke u realnom vremenu u
njihovom poslovanju. Vecina rjeSenja poslovne inteligencije rasporedena su na
ograni¢enu skupinu korisnika, a ne donosiocima odluke u cijeloj tvrtki. Takoder,
problemi koji se javljaju u telekomunikacijskoj industriji su da korisnici previse ¢ekaju

na izvjesce. Primjerice, kad se aktivira nova telekomunikacijska usluga, poslovnoj
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inteligenciji potrebno je neko vrijeme da prikupi potrebne informacije, $to znaci da

marketing ¢eka na krajnju isporuku rezultata te da rezultati kasne.

3.4.1.1 Kriti¢ni izazovi za uspjeh poslovne inteligencije

Vise od polovice svih projekata poslovne inteligencije ili ne zavrsi ili se ne dostave
znacCajke 1 prednosti koje su dogovorene na samom pocetku. lako postoji mnogo razloga
za neuspjeh, najveci je da se tvrtke prema projektima poslovne inteligencije odnose kao
prema jo§ jednom projektu IT odjela. Realnost je da poslovna inteligencija nije niti
proizvod niti sustav. Ona je zapravo strategija koja se konstantno razvija, vizija i
arhitektura koja kontinuirano nastoji uskladiti poslovanje i smjer organizacije sa
strateSkim poslovnim ciljevima. Uz poslovnu inteligenciju, poslovni uspjeh ostvaruje se
brze, kroz jednostavniji pristup i djelotvornije informacije. UspjesSna poslovna
inteligencija donosi vecu profitabilnost, a to je pravi pokazatelj poslovnog uspjeha. Da bi
dosle do uspjeha, tvrtke trebaju uciniti sljedece:

e Donositi bolje odluke s ve¢om brzinom i povjerenjem

e Pojednostaviti poslovanje

e Skratiti cikluse razvoja proizvoda

e Povecati vrijednost iz postojec¢ih proizvodnih linija 1 predvidati nove moguénosti

e Stvoriti bolji, fokusiraniji marketing, kao i bolji odnos s kupcima
Organizacije moraju razumjeti 1 odgovoriti na izazove kriticne za uspjeh poslovne
inteligencije. Projekti poslovne inteligencije ne uspijevaju zbog:

e Neuspjeha prepoznavanja projekta poslovne inteligencije kao meduodjelne
poslovne inicijative te shvatiti da se kao takvi razlikuju od tipi¢nih samostalnih
rjeSenja

e Nedostatka kvalificiranog i1 raspolozivog osoblja

e PreviSe oslanjanja na razli¢ite modele 1 alate

¢ Ne uvazavanje utjecaja neto¢nih podataka na profitabilnost poslovanja
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Da bi uspjeli, projekti poslovne inteligencije moraju biti u skladu s planom te jasno
definiranim ciljevima. Oni nisu ograniceni unutar jednog odjela. Njihova je svrha pruziti
meduodjelnu primjenu. Takoder, sustav poslovne inteligencije mora biti lako azuriran u
stvarnom vremenu, kako bi se promjene u poslovnom okruzenju odrazile u stvarnom

vremenu.

3.5 Primjene poslovne inteligencije

Poslovna inteligencija opisuje uzimanje podataka u sirovom obliku, pretvarajuéi ih u
nesto iskoristivo na ¢emu se temelji poslovna odluka. Ona omogucuje tvrtkama da
iskoriste svoje podatke te povecaju svoju konkurentnu prednost. Postoji mnogo razloga
zaSto primijeniti poslovnu inteligenciju. Jedan je da je dobivanje prave informacije u
prave ruke u pravom vremenu veoma vazno. Drugi razlog je trenutni ekonomski kolaps.
U nastojanju da prebrode ekonomsku krizu, poduzeéa su usmjerena na dva glavna
podrucja: smanjenje troskova i povecanje prihoda. U cilju povecanja prihoda, tvrtke se
moraju usredotociti na zadrZzavanje kupaca i stjecati nove. Takoder je bitno razumjeti
profitabilnost kupaca. Samo 20 posto kupaca ¢ini 80 posto dobiti. Tvrtke prvo moraju
segmentirati bazu kupaca po profitabilnosti 1 pokuSati zadrZati najprofitabilnije.

ZadrZavanje tih kupaca pruzit ¢e najvecu dobit.

Postoji mnogo primjena poslovne inteligencije. Nabrojat ¢emo nekoliko njih.

3.5.1 Analiza trziSta

Analiza trZiSta osigurava vidljivost o trziStima jedne organizacije, integrirajuci
informacije od prodaje, kupca i financijskih izvora za cjelovitu sliku trzista. Poslovna
inteligencija omogucuje organizacijama povezati marketinske podatke s financijskim 1
prodajnim, a kupcima informacije kako bi donijeli strateske odluke da poboljsa
marketin§ku ucinkovitost.

Kljué¢na podrucja analize su:

o Trzista

e Planovi

e Segmenti
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e Ucinkovitost promocija

e Konkurentnost

3.5.2 IzvjeStaj za prodaju

Rukovoditelji i menadzeri trebaju razumjeti temeljne trendove koji stvaraju

mogucnosti prodaje i rezultira pobjedom ili gubitkom. Ti trendovi mogu varirati ovisno o

geografiji, obiljeZzjima prodajnog predstavnika, prisutnost konkurenata i proizvoda.

Poslovna inteligencija daje fleksibilnost izvjestavanja za prikaz podataka o tijeku prodaje

zajedno s atributima izbora, a pruza izravan pristup baviti se specificnostima kada je to

potrebno.

Klju¢na podrucja analize su:
e Rukovodenje prodajom
e Prihodi od prodaje

e Performanse prodaje

Primjena

Benefiti

Vodenje izvjestavanja i analize- pruza

analizu trendova

Omogucava bolje vodenje kompanije, kao 1

optimizaciju procesa upravljanja trziStem

Izvjestavanje 0 prodaji proizvoda-

nadgledaju se trendovi u prodaji proizvoda

Povecanje i poboljSanje prodaje

Izvjestavanje performanse prodaje- donose

se izvjestaji 1 analize prodajnog ucinka

Konstruktivno pra¢enje organizacije
prodaje s mogucénosti da se ukaze na

prednosti i nedostatke

Tablica 1. Primjena poslovne inteligencije

3.5.3 Financijsko izvjeStavanje i analiza

Poduzeca se oslanjaju na poslovnu inteligenciju da u cijelosti pruzi uvid njihovih

poslovnih i financijskih operacija. U svakoj organizaciji odjeli financija i raunovodstva

sve vise se oslanjaju na poslovnu inteligenciju te tako analiziraju izvore prihoda i

troSkova, prikaz podataka na kojima se temelji izvjestaj o nov€anom toku te usporeduje

29




planirane stvarne prihode i troSkove. Izvana, organizacije moraju zadovoljiti javne
racunovodstvene zahtjeve za vladine organizacije i dioniCare. Interno, financijski podaci
moraju biti dostavljeni financijskim analiti¢arima i rukovoditeljima. Poslovna
inteligencija u cijelosti podrzava u¢inkovitu transparentnost, analizu i isporuku
korporativnih podataka. Poslovna inteligencija stvara potpunu financijsku
transparentnost.
Sigurnost, rasprostranjeno izvjestavanje i rjeSenja koja izlaze van okvira omogucuju
uspjeh implementacije. Kako se korporativni financijski podaci suocavaju s jo§ ve¢im
nadzorom, bitno je da odjeli financija i racunovodstva pruzi detaljne informacije brzo i
dostupno.
Poslovna inteligencija jedinstveno pruza uéinkovitu transparentnost, analizu i isporuku
korporativnih financijskih podataka.
Klju¢na podrucja analize su:

e Prihodi i rashodi

e Zavrsni racun

e Analiza nov¢anog toka

e (Obveze prema dobavljac¢ima

e Planiranje 1 predvidanje

e Racun dobiti 1 gubitka

e Potrazivanja
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4 PRIMJENA U TELEKOMUNIKACIJSKOJ INDUSTRUI

4.1 Uvod

Telekomunikacijska industrija bitno se prosirila posljednjih deset godina. Nakon
liberalizacije trzista i privatizacije drzavnih monopolista tehnologija je napredovala.
Glavni izazovi s kojima se suocava telekomunikacijska industrija su:

e Povecano nezadovoljstvo kupaca s postoje¢im telekom uslugama

e TrziSna nesigurnost i prekomjeran dug

e Ogranicen trzis$ni kapital

o Velike, skupe i nepopustljive IT infrastrukture
Izvorni sustavi rade bez prestanka i naglasak se stavlja na kvaliteti same usluge. Dakle,
ovdje nije vazno da se izrade kvalitetna izvje$ca pa poslovna inteligencija pada u drugi
plan.

U danasnjem veoma izazovnom poslovnom okruzenju mnogi telekomunikacijski
operateri mjere svoj uspjeh veli€inom i rastom svoje profitne marZe. Sposobnost da se
natje€u u mnogo Sirem nizu trzista otvorila je zatvorenu telekomunikacijsku industriju 1
izgledi novih sudionika na trziStu takoder su postali stvarnost. Novi operateri dobivaju
znacajne trziSne udjele.

U konkurentskim telekomunikacijskim sredinama, kupci sami biraju svog davatelja
usluga. Pod konkurentskim uvjetima, kupac postaje srediSte pozornosti. Zahtjevi kupaca
ne samo da mogu odrediti servis usluge, ve¢ mogu oblikovati mrezu 1 utjecu na
organizacijsku strukturu. Gotovo sve telekomunikacijske tvrtke danas reagiraju do
kriticne potrebe da se natjecu ucinkovitije:

e Brzo se mijenjaju, sve su konkurentniji

e Sve drugacije trziSno ponasanje

e Smanjuju vrijeme implementacije nove usluge od ideje do izlaska na trziSte

4.2 Kupac je u sredistu pozornosti

Kako na telekomunikacijskom trzistu konkurencija postaje sve jaca i veca, potrebno
je reagirati brzo 1 odluc¢no na trZiSne trendove 1 prilagoditi proizvode 1 usluge za pojedine

korisnike. Vazan dio telekomunikacijskog sektora je razumijeti Zelje i ponasanje kupaca.
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Imperativ je da se razumiju svi parametri kupca. Telekomunikacijska industrija je u
jedinstvenoj poziciji da razumije kupce jer svoju energiju moze usmjeriti u razlicite
dijelove za dobivanje podataka o korisnicima. Danas telekomi znaju tko su im isplativi
kupci te koje usluge ti korisnici koriste da bi bili profitabilni.

Klju¢ uspjeha je da se predvide potrebe kupaca na trzistu prije konkurenata.
Telekomunikacijska industrija sadrzi mnogo podataka o svojim korisnicima, a poslovna

inteligencija moze segmentirati profitabilnije korisnike.

4.3 lzazov telekomunikacijske industrije

U danas$njem izuzetno izazovnom poslovnom okruZenju, telekomunikacijske tvrtke su
pod intenzivnim pritiskom da smanje ili eliminiraju velike prijetnje poput curenja
prihoda i neucinkovite uporabe mreze. Telekomunikacijske tvrtke oslanjaju se na analize
svojih velikih koli¢ina podataka te su velika skladiSta podataka i rjeSenja poslovne
inteligencije veoma bitni kako bi dosli do pravog cilja.

Sve vise i viSe informacija se nadzire, kontrolira i upravlja da bi se optimizirao poslovni
proces. SkladiSta podataka pohranjuju koli¢ine podataka te se ta koli¢ina povecava kao
nikad prije. Mnoge telekomunikacijske funkcije oslanjaju se na brzu i kompleksnu
analizu podataka. Potpora u odlucivanju obuhvaca, izmedu ostalog, analizu ponasanja
korisnika pomo¢u programa za upravljanje odnosima s korisnicima, kako bi se moglo
optimalno usmijeriti usluge i smanjiti gubitke, osiguravajuci potpunu i to¢nu naplatu.
Ucinkoviti programi poslovne inteligencije povecat ¢e profitabilnost, dok ¢e s druge
strane uklanjati prepreke 1 analizirati dinamic¢ne detaljne informacije.

Tehnologija poslovne inteligencije omogucuje organizacijama da transformira podatke
pohranjene u osnovne poslovne sustave §to omogucuje da upoznaju svoje korisnike te da
bi korisnici znali za njih 1 pojednostavljenje poslovnih procesa, uskladujuci tehnologiju s
poslovnim ciljevima.

Visoka ucinkovitost alata za poslovnu inteligenciju kao §to je napredna analitika i
izvjesc¢a igraju vaznu ulogu u telekomunikacijskoj industriji danas. Vrijednost poduzeca

lezi u agresivnom zadrZavanju i rastu baze korisnika.
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Odjeli koji primaju najvecu korist od poslovne inteligencije su:
e Marketing: nadgledavanje marketinskih proizvoda
e Sluzba za korisnicku podrSku: zadrzavanje korisnika i njihovo zadovoljstvo
e Mrezne operacije: zadrzavanje i poboljSavanje mreza i usluga

¢ Financije: prac¢enje troSkova i marketinske potrosnje
4.4 Skladistenje podataka u telekomunikacijskoj industriji

U svakodnevnom poslovanju sve poslovne aktivnosti biljeZe se na transakcijskim
sustavima. Transakcijski sustav je relacijski model, te sadrzi veliku koli¢inu podataka.
Relacijski model je pak slozen model podataka, nerijetko ima na tisuce entiteta, te je
tesko razumljiv krajnjem korisniku. Takoder, nema grafi¢kog sucelja kojim bi se mogao
pregledavati opceniti relacijski model podataka. Upiti su komplicirani i sporo se odvijaju,
a to predstavlja problem pri pronalazenju optimalnog rjeSenja. Ideja je bila predstaviti

korisnicima podatke kroz jednostavniji i lakSe razumljiv model.

Skladiste podataka prikuplja i objedinjuje podatke te ih pripremi za upite koji ¢e
posluziti kao potpora poslovnom odlucivanju. Tako su pri analizi rastereceni
transakcijski sustavi jer se svi upiti postavljaju nad skladistem podataka. Takoder,
ubrzava se izvjeStavanje, omogucuje se analiza aktualnih podataka, podaci su

preoblikovani u oblik koji je korisnicima jednostavniji 1 pristupacniji.

Usporedba transakcijskog sustava i skladista podataka dana je tablicom.
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TRANSAKCIJSKI SUSTAV

SKLADISTE PODATAKA

Sadrzi trenutne podatke

Sadrzi povijesne podatke

Sadrzi detaljne podatke

Sadrzi detaljne i sumarne podatke

Vrijeme odziva je nekoliko sekundi

Vrijeme odziva od nekoliko sekundi do

nekoliko sati

Normalizirani podaci

Denormalizirani ili djelomi¢no

denormalizirani podaci

Velika ucestalost transakcija

Srednja i mala ucestalost transakcija

Predefinirani upiti

Analiticki upiti

TeziSte na pohranjivanju podataka

Teziste na dobavljanju informacija

Tablica 2. Usporedba transakcijskog sustava i skladista podataka

Skladiste podataka je:

e subjektivno orijentiran, to jest u skladistu podataka podaci su organizirani oko

korisnika, a nepotrebni podaci su izostavljeni..

0,1

A D

ACTIVE, DEACTIVE

Slika 12, Integracija skladista podataka
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e Integriran. Podaci su prikupljeni iz viSe razlicitih izvora, tako da u razli¢itim
sustavima odredeni atribut je razli¢ito nazvan. Primjerice, ako je korisnik aktivan
ili deaktiviran, u jednom sustavu moze biti oznaceno s A i D, udrugoms0il,a
u trecem s ACTIVE i DEACTIVE. Skladiste podataka skupi sve podatke te ih

normalizira. Na slici 12 pokazana je integracija skladista podataka.

UCITAVANJE
UCITAVANJE

p

BRISANJE

N

| ) R

UBACIVANIE >

4 VN

TRANSAKCIJSKI SUSTAV SKLADISTE PODATAKA

AZURIRANJE UCITAVANJE

Slika 13, postojanost skladista podataka

e Postojan. Podaci u skladiStu podataka su postojani. Za razliku od transakcijskog
sustava gdje se moze ucitati, izbrisati, ubaciti ili azurirati, skladiSte podataka
namijenjeno je samo za ucitavanje, te je to prikazano na slici 13.

e Vremenski uvjetovan. Podaci koji dospiju u skladiste podataka u pravilu se ne
mijenjaju, no svaki podatak sa sobom nosi vremensku oznaku $to znaci da je

svaki podatak tocan ali samo u odredenom trenutku na koji se odnosi

U telekomunikacijskoj industriji postoji ¢itav niz poslovnih procesa koji se mogu
predociti dimenzijskim modelima podataka za skladiSte podataka. Svaki poslovni proces
pokriva odredenu granu poslovanja telekomunikacijskog operatera. Dok je nekad za
implementaciju bilo prihvatljivo ¢ekati mjesecima, danas je prihvatljivo nekoliko

tjedana. Krajnji korisnici Zele nove usluge uz manje cijene. Namecu se novi nameti na
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ostvarenu dobit. Sve su ovo izazovi s kojima se susrece telekomunikacijska industrija, a
pravi put do ostvarivanja svog cilja je uvodenje skladista podataka. SkladiSte podataka

sadrzi podatke iz svih relevantnih transakcijskih sustava.

4.4.1 Informacije o korisnicima

Telekomunikacijska industrija, kako je ve¢ spomenuto, na trzistu poslovne
inteligencije ima prednost pred drugim industrijama zbog koli¢ine podataka koje veé
posjeduje o svojim korisnicima. Vaznost dobrog dimenzijskog modela za osnovne
korisnicke podatke je nemjerljiva. Kada se govori o potro$nji korisnika, njihovoj
vrijednosti, troSkovima, interakcijama sa sluzbom za korisnike i svim drugim aspektima
korisni¢kog Zivota, bitno je dobro znati o kojem se korisniku radi. Osnovna stvar u
telekomunikacijama je ugovor. S obzirom da je industrija napredovala, poznajemo 3

situacije:

e Pretplatnic¢ki ugovor s ugovornom obvezom
e Pretplatni¢ki ugovor bez ugovorne obveze

e Ugovor na bonove

Ugovor je poslovni odnos izmedu korisnika 1 operatera. Operater dostavlja korisniku
racun za pruzene usluge koje su navedene u ugovoru. Sam ugovor mora sadrzavati tarifni
model unutar kojeg su obuhvacene sve usluge koje je korisnik zatrazio. Svaki ugovor ima
definiranu platezno odgovornu (eng. payment responsible) osobu. To ne mora biti
korisnik kojem pripada korisnik. Na primjer, poduzece se obvezuje placati do nekog
fiksnog iznosa, dok sve iznad tog iznosa plac¢a sam korisnik. Ovakav nacin placanja

naziva se odvojeni nacin placanja (eng. split billing).

Kod pretplatni¢kih ugovora korisnik svoju potros$nju i tarifu pla¢a jednom mjesecno. Za
svaki poziv koji radi ili poruku koju salje, ra¢un se ispostavlja tek na kraju obracunskog
razdoblja. Za razliku od pretplatnickih ugovora, ugovor na bonove funkcionira tako da se
odmah po zavrSetku koristenja telekomunikacijske usluge korisniku naplati njegova
potro$nja. Samim time, korisnik mora osigurati da prije ostvarivanja poziva ili slanja

poruke ima dovoljan iznos novaca na ra¢unu.
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Nakon §to smo definirali ugovor, prelazimo na samog korisnika. U ideji, ova veza se
moze opisati kako jedan ugovor ima to¢no jednog korisnika i obratno. U stvarnosti,
situacija je drugacija. Poslovni subjekti nerijetko trebaju na istom racunu dobiti sve
ugovore koji pripadaju tom poduzecu. Samim time, pod jednim korisnikom pripada, ako
je potrebno, vise od jednog ugovora. Uz to, velike korporacije mogu imati vezu prema
viSe instanci svojeg poslovanja. Primjerice, jedna korporacija ima oznaku svoje
kompanije, ali pojedine racune plac¢aju njeni ogranci ovisno o geografskoj pripadnosti.
Ako tvrtka na razini Hrvatske ima 10 poslovnica, svaka poslovnica barata svojim
troSkovima, pa samim time i pla¢a svoje racune. Prepoznate su 3 glavne razine kod

svakog ugovora:

e Kaorisnik koji koristi uslugu (svaka osoba ima svoj ugovor)

e Korisnik koji placa za navedenu uslugu (za svaku osobu koja plac¢a racun
mozemo imati vise ugovora)

e Kaorisnik koji predstavlja poduzece (za svaku osobu koja predstavlja poduzece
imamo vi$e osoba koje placaju za svoje usluge). Na slici 14 prikazana je

hijerarhija poduzeca Agrokor.

Agrokor
d.o.o
L

Regija Regiia Ju Poslovmca Poslovnlca Poslovnlca

Siever gljajug Zagreb Osiiek Split
] pEm
L

Slika 14, hijerarhija poduzeca

Svaki ugovor u ovoj pri¢i ima svoje entitete. Jedan od najvaznijih entiteta je tarifa
korisnika. Ona predstavlja osnovni proizvod svakog telekoma. Svaka tarifa predstavlja
neki segment korisnika kojem je namijenjena, nosi mjesecnu naknadu, te definira cijenu
pojedine jedinice poziva ili poruke, i odreduje Sto sve korisnik pla¢a unutar mjesecne

naknade.
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Izvorni sustavi za ovakav set informacija su najéescée sustavi za naplatu korisnicima te
upravljanje odnosima s korisnicima. Struktura podataka ne omoguéava jednostavan
pregled navedenih entiteta jer zbog kompleksnosti stvarnog svijeta 1 koli¢ine podataka
koju neki sustav treba sadrzavati, izvorni sustavi sadrzavaju samo trenutne informacije o
korisnicima. U posebnim relacijskim tablicama mozemo pronaéi i promjene statusa
ugovora te na odvojenim mjestima produljenja pretplatnickih ugovora. Takoder, bitno je
spomenuti kako na naplatnom sustavu postoje velike razlike u odno$enju prema
pretplatnickim ugovorima i ugovorima na bonove. Razli¢iti nacini naplate cesto iz
povijesnih razloga povlace dva potpuno razlicita sustava koji se brinu o tim korisnicima.
U moderno doba ¢esto se spominju pojmovi poput konvergentnog naplatnog sustava.
Takav sustav rjeSava probleme razlicitih nacina naplate korisnicima ali je Cesto skup za

implementaciju i u po€etnim fazama razvoja telekomunikacijske kompanije nije isplativ.

U skladiStu podataka korisnik i njegov ugovor trebaju postojati u istim strukturama
neovisno o pripadnosti izvornim sustavima. Takoder, razli¢iti dogadaji u Zivotima
korisnika trebamo svesti na isti nazivnik. Svaki od spomenutih entiteta, ugovor, korisnik,
tarifa, moze na sebi nositi nebrojeno mnogo drugih informacija vaznih za izvjeStavanje.
Sve te informacije mogu do¢i s bilo kojeg sustava koji ima poveznicu na neki od izvornih
sustava koje smo ve¢ uzeli u obzir. U skladiStu podataka cesto ostavljamo vezu prema
izvornim sustavima u vidu prirodnih klju¢eva dimenzija, ili broja transakcije ako

govorimo o ¢injeni¢nim zapisima.

4.4.2 1lzazovii nedostaci skladiStenja podataka

Skladiste podataka moze sadrzavati podatke iz raznih izvornih sustava. Podatak ¢e
biti izvaden, pretvoren te se ucitava u skladiSte. Poslovni korisnici tada mogu zatraziti
posebna ad hoc izvjes¢a. lako je vrijednost analize podataka neupitna, postoje tri glavna
nedostatka u pristupu skladistenja podataka.

1 . Troskovi 1 slozenost uspostave skladista podataka su veliki. Implementacija i
upravljanje troSkovima dosezu milijunske iznose. Takvo okruZenje zahtijeva osobe koje

se mogu tome posvetiti.
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2 . Postoji potreba za dohvacanjem, transformiranjem i u¢itavanjem podataka u
skladiSte podataka. Tom procesu treba vremena, tako da korisnici nece primiti najsvjezije
podatke.

3 . Alati za analizu podataka koji borave u skladistu podataka su dizajnirani za
analiticare. Nisu prikladni za krajnje korisnike, menadzere ili rukovoditelje, tako da ti
pojedinci moraju zatraziti usluge analitiCara za stjecanje izvjeS$c¢a koje im je potrebno. To
uzrokuje kasnjenja te korisnik ne mozZe primiti najsvjezije operativne dostupne podatke.
Sve vecem broju organizacija je potrebno dohvatiti podatke u stvarnom vremenu kako bi
donijeli pravu odluku i ostali konkurentni. Arhitektura skladiSta podataka nije prikladna
za organizacije ili menadzere koji odmah trebaju operativne podatke u stvarnom
vremenu. Cekanje po nekoliko dana ili tjedana nije odrZivo. Vecina poduzeéa dobila bi
konkurentnu prednost kad bi se smanjilo vrijeme provedeno za prikupljanje podataka. U
tim slucajevima, poduzeéa ¢esto implementiraju poslovnu inteligenciju, no to nosi
znacajne operativne troskove.

Skladistenje podataka nije nova pojava. Sve velike organizacije imaju skladiste podataka.
Porastom novih proizvoda i tehnologija tijekom sljede¢ih nekoliko godina, rast
skladiStenja podataka Ce biti enorman. SkladiStenje podataka brzo se razvio u jedinstven 1
popularan posao. Sve vise 1 viSe poduzeca koriste skladiSte podataka kao strateski alat da
im pomogne 0svojiti nove kupce, razvoj novih proizvoda, te smanjiti troSkove.
Pretrazivanje po velikom broju podataka koje generiraju korporativni transakcijski
sustavi mogu pruziti uvid 1 istaknuti kriti€ne ¢injenice koje mogu znacajno poboljsati
poslovanje. Donedavno, skladistenje podataka bilo je rezervirano uglavnom za velika
poduzeca, ali smanjeni troSkovi tehnologije skladiStenja ¢ine ga prakti¢nim i za mala

poduzeca.

4.5 Poslovna inteligencija u telekomunikacijskoj industriji

Telekom je medu prvim industrijskim granama koji je doZivio prednost poslovne
inteligencije. Takoder, telekom je prvi poc¢eo eksperimentirati s na¢inom rada poslovne
inteligencije. Medu prvim zahtjevima koje je poslovna inteligencija dobila bilo je

smanjenje gubitka kupaca. KoriStenje poslovne inteligencije, povezanim sa sustavom za
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upravljanje odnosa s korisnicima, pomoglo je identificirati korisnike koji su se prebacili
na drugog davatelja usluga, analizirajuci broj prituzbi registriranih korisnika.

Danas telekomunikacijske tvrtke mogu dati osnovne odgovore veoma brzo. Medutim,
sloZena pitanja trebaju se odgovoriti §to prije. Na primjer, danas znamo tko su nam
korisnici i Sto marketinski uciniti za njih. Medutim, ako zelimo znati koji kupci su
profitabilni, koje usluge korisnici koriste da budu profitabilni te koje marketinske
kampanje trebaju biti usmjerene na tom segmentu, takvi podaci se trebaju izvudéi iz vise
sustava i potrebno je manipulirati slozenim proracunskim tablicama. Isto vrijedi za
mnoge druge procese djelovanja.

Vecina operatera ima razne sustave za upravljanjem aktivacijom kupca, jer aktiviranje
novih kupaca vodi do novih prihoda te je vazno napraviti aktivaciju u $to kracem
vremenu. Primjena poslovne inteligencije spaja nepovezane sustave i podatke iz razlicitih
izvora te omogucuje poslovnom korisniku da donese pravu odluku. Alati za izvjeStavanje
se koriste za upite na bazu podataka te osiguravaju redovita izvjesc¢a poslovnih korisnika.
Rjesenja su jednostavna za koristenje tako da korisnik takoder moze kreirati vlastite
izvjestaje i napraviti ad hoc upite ako je potrebno. Analiticke i digitalne aplikacije mogu
i¢i korak naprijed te dodijeliti korisniku prava tako da moze djelomi¢no upravljati
podacima. Na temelju toga korisnik moze, na primjer, postaviti upozorenja zbog
unaprijed odredenih poslovnih pravilima. No, nisu sve usluge atraktivne za sve kupce, a
vrlo je skupo pokretanje marketinske kampanje te je zbog toga jo§ vaznije upoznati svog
korisnika te predvidjeti koje usluge bi mu se svidjele a koje ne bi. Potrebno je razumjeti
utjecaj marketinsSke kampanje prije 1 biti u moguénosti poduzeti korektivne mjere ako bi
bilo potrebno. Bez primjene poslovne inteligencije, rezultati marketin§ke kampanje ne bi
se znali tri do Cetiri mjeseca. S alatom poslovne inteligencije, moZe se do¢i do aktivacija
kupaca na dnevnoj bazi bez da se mora ¢ekati mjesecima. To omogucuje brzu prilagodbu

ako kojim slu¢ajem proizvod ne ispuni svoje ciljeve.
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45.1 Inteligentno vodenje korisnika

Od desetaka tisuca korisnika u organizacijama, tisucu korisnika pruza 80% prihoda.
Poduzece treba vidjeti aktivnosti korisnika, interakcije sa korisnikom usluga, obveze
prema dobavlja¢ima, prodaju i marketing.

U danasnjem konkurentskom okruzenju, prirodni odnos s korisnikom se promijenio.
Potrosaci imaju puno vise izbora kako bi zadovoljili svoje potrebe te se agresivno
oglaSavanje i pristup internetu sve viSe proSiruje. Tvrtke se natjecu za istog korisnika, a

uspjesne tvrtke moraju osigurati vrhunski odnos s korisnicima kako bi se istaknuli.

4.5.2 Upravljanje odnosima s korisnicima

Upravljanje odnosima s korisnicima (eng. Customer Relationship Management,
CRM) nastao je iz potrebe za poveéanjem profita. Definicija CRM-a bila bi strategija
prikupljanja vaznih podataka o korisnicima i koristenje tih podataka u svrhu dugoro¢ne
profitabilnosti. CRM podrazumijeva sve aspekte interakcije organizacije sa korisnicima,
bez obzira na to radi li se o prodaji ili uslugama. Ukratko, to je efikasno upravljanje
odnosa organizacije i njenih korisnika. CRM je nastao u ekonomijama zapadnog svijeta
u organizacijama kojima je postao prioritet zadrzati postojec¢u bazu korisnika uslijed
jakog prodiranja proizvoda ili usluga na trzistu te snazne konkurencije. Pojam CRM
danas vrlo ¢esto podrazumijeva tehnologiju koja jednako upravlja odnosima s
korisnikom, a obuhvaca rjeSenja za upravljanje marketingom, prodajom i pruZzanjem

usluge korisniku.
Za razvoj CRM-a postoji mnogo razloga. Neki od njih su:

1. TroSkovi privla¢enja novih korisnika su i do pet puta ve¢i u odnosu na troSkove
njihovog zadrZavanja.

2. Mnogi korisnici su neprofitabilni, te je uo¢eno da 20 posto korisnika ima
kapacitet za ostvarenje 80 posto dobiti.

3. Organizaciju zanima pojedinac¢na profitabilnost svojih korisnika

4. Sustav za upravljanje korisnicima mora prikazivati stvarne podatke i informacije

korisnika u realnom vremenu
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45.3 Dogadaji u Zivotu korisnika

Svaki korisnik prolazi kroz nekoliko faza u svom zivotnom ciklusu u svijetu
telekomunikacijskih usluga. Svim tim dogadajima dolazimo do kreiranja mozda i
najvaznijeg izvjestaja, a to je pregled broja korisnika. Kako je ve¢ nekoliko puta
spomenuto, izvorni sustavi moraju raditi u svakom trenutku i omoguciti krajnjim
korisnicima koristenje telekomunikacijskih usluga. U takvom svijetlu, logi¢no je da
dolazimo do izazova u ispravnom pracenju broja korisnika ako znamo da fokus nije na
ispravnom izvjeStajnom sloju, ve¢ je fokus na kvaliteti usluge. Niti jedan sustav nije

savrsen, i svi naknadni ispravci utjeu na izvjestavanje.
Vazni dogadaji u Zivotu korisnika:

e Grossadd — aktivacija novog korisnika i njegov inicijalni dolazak u kompaniju

e Suspenzija — ukoliko korisnik ne placa raéune na vrijeme ili odluéi zaustaviti
koriStenje svoje usluge zbog odlaska u inozemstvo na neko vrijeme, korisnikov
ugovor moze biti zamrznut. U ovom stadiju korisnik ne moze koristiti usluge, ali
mu se nista niti ne naplacuje

e Reaktivacija — povratak korisnika i ponovno omogucavanje koristenja usluge

e Promjena tarife — korisnik moze u svakom trenutku odluéiti promijeniti tarifu i
takve promjene moraju biti zapamcene u skladiStu kako bi ispravno u svakom
trenutku znali odrediti koliko smo imali korisnika na kojoj tarifi. 1zvorni sustavi
sadrZe informaciju samo o trenutnoj tarifi korisnika, dok svaku promjenu
najcesce lovimo nekim od mehanizama pra¢enja promjena na izvornim sustavima
(sinkronizacija podataka, CDC — biljezimo sve promjene na izvornim sustavima,
itd.)

e Migracija korisnika — promjena izmedu ugovora na bonove i pretplatnickih
ugovora promatra se kao migracija korisnika izmedu dvije vrste placanja

e Produljenje ugovorne obaveze — kod korisnika s pretplatni¢kim ugovorom bitno
je znati koliko je korisniku preostalo do isteka ugovora, kako bi pravovremeno

korisniku mogli ponuditi novu uslugu
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e Aktiviranje dodatnih usluga — svaki korisnik moze kupiti dodatan paket usluga
poput neograni¢enih poziva prema drugim mrezama, opciju s kojom vise ne placa
uspostavu poziva, odredenu koli¢inu poziva u inozemstvu...

e Churn — deaktivacija korisnika i njegov odlazak iz kompanije

Svaki od ovih dogadaja predstavlja vazan trenutak u korisnickom zivotu. Prvi korak je
saznati koliko je korisnika na odredeni dan doslo na neku tarifu ili otislo sa neke tarife.
Nakon $to to saznamo iz aspekta svih ovih dogadaja postavlja se iduce pitanje. Koja
prodajna mjesta su isplativa, odnosno, radi li neko prodajno mjesto negativan ucinak na
nas broj korisnika? Tvrtke ¢esto nemaju samo svoje ducane ve¢ sklope ugovore S
franSizama i partnerima koji time postaju zastupnici za prodaju njihovih usluga. Njih se
placa po obavljenom ucinku. Na svaki od ovih dogadaja trebamo dovesti informaciju o
prodajnom mjestu i osobi koja je odradila taj dogadaj. U svakom trenutku, neovisno o
situaciji na izvori$nim sustavima, ova informacija treba biti pravilno propagirana do

skladista podataka.

45.4 Primjene poslovne inteligencije u telekomunikacijskoj industriji

Upravljanje prijevarama(eng. Fraud Management). Alat za otkrivanje prijevara
pomaze zaustaviti razne prijevare i radi veoma ucinkovito. Koristi povijesne podatke pri
1zgradnji modela laZznih ponaSanja i rudarenje podataka da identificira sli¢ne slucajeve.
Veoma se lako moze otkriti moguca lazna aktivnost, kao i operativni problemi koji se
mogu rijesiti. Upravljanje prijevarama ukljucuje analizu prijevara, korektivne mjere i
notifikacije, cjenovne modele, trajanje poziva, vrijeme poziva, vrijeme odziva te
produktivnost zaposlenika. Primjer koriStenja ovog alata je kada korisnik neuspjesno

pokusSava iskoristiti ve¢ iskoriSteni bon velik broj puta zbog pokuSaja prijevare.

Financijska analiza(eng. Financial Analysis). Ovaj alat poslovne inteligencije
omogucuje telekomu uzeti financijsku analizu kad god je to potrebno. Ispitivanje
financijskih rezultata cijelog poduze¢a moze voditi do najprofitabilnije moguce poslovne
odluke. Podrucja koja su ukljucena su izvjestavanje prihoda, analiza troskova, tarife,

porezi, ugovorna izvjestavanja i analiza proracunske varijance.
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Marketinska analiza(eng. Marketing Analysis). Zbog ovog analitickog alata kategorija
upravljanja telekomunikacijskih usluga je ucinkovitija zbog analitike planiranje, cijene,
operacija, promjenjivih mreza. Obuhvaca up-sell analizu, down- sell analizu, cross-sell
analizu, programe vjernosti, segmentaciju kupca, demografsku analizu, povijest usluga i
trzi$ni udio.

Optimiziranje mreze(eng. Network Optimization).Odrzavanje profitne marze zahtijeva
optimalnu u¢inkovitost mreze. Analiticki alati stvaraju izvjeSéa u stvarnom vremenu.
Upozorenja se isto mogu kreirati za trenutne obavijesti i krizne situacije koje zahtijevaju
brz odgovor. Ovo obuhvaca prometnu analizu, mrezno planiranje, kvalitetu usluge,

koriStenje mreze, usmjeravanje poziva i analizu kapaciteta

Analiza prodaje i naplate(eng. Sales Analysis and Billing). Snazan alat za dobivanje
uvida iz terabajta podataka povezane s prodajom i naplatom za rezidencijalne, poslovne,
bundled servise. Iskoristiva analiza podataka daje konkurentnu prednost otkrivajuci
profitabilnije prodajne prilike. Analiza obuhvaca prihode od prodaje i trendova, trendove
kupaca, izvjeStaje 0 provizijama, stanje racuna, analizu prijevara, prodaju i reklamiranje

preko telefona.

Sluzba za korisnike i analiticki CRM(eng. Customer Care and Analytical CRM).
Zestoka konkurencija za korisnike diljem telekomunikacijske industrije zahtjeva veée
napore brige oko kupaca. Ova primjena poslovne inteligencije omogucuje telekomima da
segmentiraju korisnike demografski, po naplati i ostalim kriterijima te omogucujuci tako
menadZerima razvoj ucinkovite strategije koje ¢e osvojiti 1 zadrzati profitabilne
korisnike. Ova analiza ukljucuje analizu odljeva korisnika, plan migracije korisnika,

usluge prituzbe, usluga pozive i nadgledavanja, postavke i dozvole.

Tarifni kalkulator. Prodajni predstavnici na raspolaganju imaju sve podatke o
korisnicima i uslugama koje telekom nudi svojim klijentima. Od svih tih silnih
informacija, u relativno kratkom vremenu, potrebno je pokazati konkretne opcije koje se
korisniku isplati nuditi, odnosno koje su za njega profitabilne. S obzirom na
kompleksnost samih ponuda, ovaj alat mora analizirati ,,Sto ako?* situacije, u kojima se

korisnikova potro$nja naplacuje prema razli¢itim tarifama i opcijama kako bi znali $to je
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to Sto korisniku treba. Ovaj primjer je ujedno i implementiran te detaljnije objasnjen u

nastavku rada.
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5 TARIFNI KALKULATOR

5.1 Potreba za tarifnim kalkulatorom

U svakom trenutku, jedan telekom operater ima u svom portfelju razne tarife i

dodatne opcije koje u odredenim situacijama moze ponuditi korisniku. Usluge se mogu

prikazati matri¢nim prikazom izmedu tarifa i dodatnih opcija. Sam pogled na jedan takav

prikaz, za samo trenutno aktivne usluge, izgleda prili¢éno kompleksno, jer u svakom

trenutku u ponudi stoji preko 15 tarifa i desetak dodatnih opcija koje nude razne

kombinacije dodatnih minuta ili SMS poruka za odredenu cijenu.

Opcija 1GB | Opcija CSF | MultiSIM Opcija druge | Putne
mreze minute 100
Tarifa 1 X X X X X
Tarifa 2 X X
Tarifa 3 X X

Tablica 3 ponuda tarifa i raznih opcija

U tablici 3 prikazane su tri tarife sa raznim opcijama. Opcija 1GB ima uklju¢en 1GB data
prometa pri punoj brzini, Opcija CSF prikazuje opciju bez uspostave pozive, to jest
korisnik ove opcije ne placa naknadu za uspostavu poziva. MultiSIM je jedna ili dvije
dodatne SIM Kkartice na istom broju. Ako korisnik ima uklju¢enu Opciju druge mreze,
tada on razgovara prema drugim mreZama za 0 kuna. Zadnja opcija je Putne minute 100,

gdje korisnik koji ju aktivira ima 100 minuta razgovora u inozemstvu.

Krajnji korisnici dosta ¢esto nisu svjesni svih mogucnosti 1 po pomoc ili informacije
dolaze do prodajnih predstavnika. Postoje dvije generalne razlike kod kreiranja ponuda
za korisnike. Ukoliko je korisnik na drugoj mrezi i o njemu nemamo nikakvih
informacija, ponudu radimo prema njegovim Zeljama i informacijama koje korisnik
podijeli s nama. Dosta velika odgovornost leZi na samom korisniku kako bi nam dao §to
bolji uvid u svoje potrebe. Ako je korisnik ve¢ na nasoj mrezi, onda sve potrebne
informacije ve¢ imamo. Takva situacija nam je puno povoljnija, i ovdje razlikujemo

nekoliko poslovnih potreba:
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e Privatni korisnik koji dolazi kod prodajnog predstavnika ili kontaktira sluzbu za
korisnike kako bi smanjio svoj racun i/ili produljio ugovor
e Poslovni korisnik koji Zeli za sve svoje linije produljiti ugovor
o Ako je korisnik obveznik javne nabave onda moramo napraviti ponudu
koja ¢e biti javna
o Ako korisnik nije obveznik javne nabave onda ponudu $aljemo direktno

korisniku

U svakoj od ovih situacija, korisnik o¢ekuje od osobe s kojom komunicira da ima za
njega spremnu ponudu koja osigurava njegove potrebe. S obzirom na gore spomenutu
kompleksnost, kako prodajni predstavnik u kratkom roku moze do¢i do optimalne

ponude za korisnika?
5.2 Tarifni kalkulator i poslovna inteligencija

Kako bi §to bolje i to¢nije opisali korisnika i njegove potrebe, trebaju nam sve
informacije o korisnikovim trenutno aktivnim uslugama, ali §to je jo§ vaznije, potrebni su
nam njegovi povjesni podaci. Trenutni status u svakom slucaju najbolje oslikava sustav
za upravljanje korisnicima koji je ve¢ prisutan na prodajnom mjestu. Podaci koji se tamo
nalaze su zapravo ,,zivi“ podaci na transakcijskom sustavu i ve¢inom se radi o trenutno
aktivnim dodatnim uslugama, tarifi, imenu i prezimenu Klijenta, identifikacijskim
oznakama, statusom 1 sli¢no. Te nam informacije niti priblizno nisu dovoljne za odrediti
idealnu ponudu. S druge strane, pretpostavimo da telekom ima milijun klijenata. Svaki
od tih klijenata u prosjeku dnevno odradi 5 poziva, posalje 5 SMS poruka i Spoji se 5
puta na Internet. Samo na osnovu tih informacija moZemo zakljuciti da u mjesec dana
raspolazemo s 450 milijuna zapisa. Ovo je samo gruba aproksimacija, ali dovoljna da
zaklju¢imo kako nekakvu preciznu analitiku nad takvim podacima ne moZemo imati. Za
pravilno koriStenje tarifnog kalkulatora trebamo imati standardne 1 ve¢ unaprijed
definirane dimenzije koje opisuju $to korisnik ima, cijene po uslugama i tarifama koje
imamo (ili smo imali) u portfelju te najvaznije, posebno pripremljenu korisni¢ku
potros$nju. Zadnje je glavna ¢injenic¢na tablica oko koje se promatra cijeli ovaj proces,

odnosno, to je glavno podru¢no skladiste kojim raspolazemo. S obzirom da ovdje
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kre¢emo od finalnog oblika ¢injenic¢ne tablice koji prvo trebamo definirati, mozemo reci
kako je jedina ispravna metodologija za implementaciju tarifnog kalkulatora pristup od
dna prema gore, odnosno metodologija koju propisuje Ralph Kimball. Ovdje mozemo
imati problema jedino kod uskladivanja brojki dobivenih kroz tarifni kalkulator sa
sluzbenim izvjestajima tvrtke ukoliko se unaprijed ne konsolidiraju te dvije potpuno

razli¢ite perspektive.
5.3 lzvedba tarifnog kalkulatora

Za svakog korisnika moramo imati spremnu njegovu potro$nju za proteklo razdoblje.
Potro$nja mora biti svedena na granulaciju koja nama odgovara. Na primjer, uzeti su u
obzir podaci o mjesecu potrosnje, korisniku te tipu potro$nje korisnika. Prve dvije
dimenzije su ve¢ objasnjene, dok trecu jos nismo susreli. Tip korisni¢ke potrosnje za

potrebe ovog primjera razlozili smo na:

e National calls inside network — pozivi unutar mreze

o National calls towards other networks — pozivi prema drugim nacionalnim
mobilnim mrezama

o National calls towards fixed networks — pozivi prema fisknim mrezama

e International calls — pozivi prema internacionalnim destinacijama

e SMS inside network — SMS poruke unutar mreze

e SMS towards other networks — SMS poruke prema drugim nacionalnim mobilnim
mreZama

e Data transfer — prijenos podataka unutar Hrvatske (odnosi se i na download i na
upload)

e Roaming calls — pozivi u inozemstvu, dolazni i odlazni

e Roaming SMS — SMS poruke u inozemstvu

e Roaming data transfer — prijenos podataka u inozemstvu

Jedna dimenzija u pravilu nije dovoljna kada definiramo potros$nju korisnika. Svaka
sljede¢a ponuda moze biti detaljnija. Recimo da se na trzi$tu pojavi nova tarifa,
nazovimo je ,,Tarifa X*“. Ona u sebi sadrzi 50 minuta poziva unutar samo jedne drzave u

inozemstvu. U tom trenutku, na$ tip poziva ,,Roaming calls* potrebno je promijeniti na
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neki nacin, ili je pregled potrosnje korisnika i definiranje nove potencijalne tarife
potpuno beskoristan. 1z tog je razloga dosta bitno da sektor marketinga i prodaje zajedno
sa tehni¢kim sektorom definiraju razinu detalja koja je potrebna, na osnovu informacija

kojima trenutno raspolazu.

Uz navedenu dimenziju, potrebna nam je i jedna dimenzija koja definira cijenu pojedinog
tipa potrosnje na svakoj tarifi. Radi se zapravo o kartezijevom produktu izmedu tarifa i
tipa potrosnje, kod koje smo dodali iznos koji je uklju¢en u samu mjese¢nu naknadu, te
cijenu jedinice potrosnje nakon $to korisnik potrosi sve §to je ve¢ ukljuceno u tarifu. Kao

Sto se moZze vidjeti, dodatne usluge su ovaj puta zanemarene.

Nakon $to smo definirali sve potrebne entitete kojima trebamo raspolagati, kre¢emo u
izgradnju rjesenja. Kao tehnologiju, odabrala sam alat ,,Microsoft Excel* i najnoviji set
dodataka pod nazivom ,,Power BI*“. Microsoft je krenuo u smjeru ,,Self-service BI*
rjeSenja, odnosno alate koje bi sami krajnji korisnici koristili u svrhu dolazenja do
potrebnih informacija, bez skupih rjesenja koja nisu modularna. U sklopu ovog paketa,
glavni dodatak se skriva pod nazivom ,,Powerpivot®. Po prvi puta omogucéena je
manipulacija semanti¢kim modelom podataka u sklopu samog Excela. Kao izvori
podataka, kako bi rjeSenje bilo prenosivo i bez spajanja na bazu (komplikacije sa
propustanjima 1 dostupnosti posluZitelja, brzina veze 1 sli¢no), podaci su iz same baze
podataka prebaceni u Excel. Svaki sheet predstavlja jednu tablicu te su tako i nazvani.
Svaka pojedina dimenzija ili ¢injenica se u semanticki model dovodi na jednostavan

nacin. Oznac¢imo tablicu u Excelu 1 ozna¢imo opciju ,,Add to model*.
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8
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Slika 15

U sklopu semantickog modela, definirali smo sljedece dimenzije i ¢injeni¢ne tablice te

njihove veze, odnosno referencijski integritet.

Display: # Columns & Calcvlated Fields [ Hierarchies [ KPls

= D_TARIFF_MODELS = D_TARIFF_PRICES
m ID = D

£ SOURCE_ID I TARIFF_MODELID |
TNAME ¢ 1 CALL_MIX_ID 1
3 MONTHLY_FEE 21 UNIT_TYRE

If Monthly Fee [T FREE_AMOUNT

'
T e 4 £ STATUS NAME
) P G T 7 TARIFF_MODEL ID ERo -
] GENDER E] CUSTOMER 1D o [T CONTRACT_ID H
@ ery o V0 Toriff Model ID H T TARIFF_MODEL_ID
LG = T CALL_MIXID
m mou .

—

Slika 16, zvjezdasti dimenzijski model
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® D_MONTHS

& D
T DATE_MONTH_ST... H
0 DATE_MONTH_END

ET) MONTH_ABBREVA. ..
I MONTH_NAME
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Nakon §to imamo kompletno definirani semanticki model, moramo definirati mjere koje

¢emo kasnije koristiti u sklopu naSeg rjeSenja. Za potrebe tarifnog kalkulatora definirali

smo i neke nestandardne mjere poput surogatnih stranih klju¢eva iz dimenzijskih tablica.

Razloge za ovakvo rjesenje cemo detaljnije objasniti kasnije. Svaka mjera se definira u

sklopu dimenzije ili ¢injenice iz koje uzimamo podatke. S obzirom na potrebe koje smo

imali, gotovo svaka mjera ima jednaki format:

<[]
i

[FREE_AMOU... ~
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
n 4
12 4
13 4
14 4
15 4
16 4
17 4
18 4
19 4

20 4

Units
Units
Data
Mou
Units
Data

0 0 1
0 0 2
0 0 3
0 2 4
0 0 5
0 0 &
1024 1 7
0 3 8
0 2 9
0 7 10
0 0 1
0 0,99 2
0 0,99 3
0 2 4
0 0 5
0 0,4 &
50 1 7
0 3 8
0 2 9
0 7 10

faular Price: (bla...

|58 D_CUSTOMERS |59 D_TARIFF_PRICES |55 D_CALL MIES [s8 F_USAGE MONTHLY |s2 D_MONTHS |s= D_CONTRACTS |sa D_TARIFF_MODELS

Record: M 4

1of 51 oM

Slika 17, Definiranje mjera

51



Formula nam osigurava da svaki puta kada pokusamo dohvatiti mjeru, ukoliko nismo
dovoljno detaljno napravili drill-down i odabrali to¢no jedan redak, mjera nece vratiti
nista. Ovime smo se osigurali od krive interpretacije podataka. Kod mjera, koristili smo

jednostavniju formulu koja jednostavno rac¢una prosjek:

[MOU] - FflMinutes of Usage: =AVERAGE([MOU]) B
P MONT... o B CONTRAC... % Bl| TARIFF MODE... & Kl MOU B[ UNITS EI] DATA VOLUME B CALL MI... & EIEERer e -
|| 201301 846502628 2 37,783... 38 0 2
B 201304 546502628 2 () 23 0 6
B 201308 846502628 2 13621... 94 0 1
B 201309 846502628 2 0 74 0 5
|| 201401 546502628 2 94,116... 93 0 1
B 201402 846502628 2 77470,u.. 457 1291,344126701... 7
B 201402 846502628 2 5,25 6 0 3
|| 201403 546502628 2 () 18 0 6
B 201403 846502628 2 o 46 0 5
L 201404 846502628 2 0 49 0 5
|| 201404 846502628 2 81213,.. 510 1733,458352088... 7
B 201302 9779201 2 249,13... 226 18,99697971343... 7
B 201305 9779201 2 33,1 43 0 2
|| 201401 9779201 2 0 35 0 6
B 201405 9779201 2 (] 18 0 5
B 201405 9779201 2 (] 90 0 6
B 201303 3042798 2 1,5833... 1 0,160299301147... 7
|| 201305 3042798 2 124,26... 78 0 2
B 201308 3042798 2 58519... 579 29,58049774169... 7
|| 201309 3042798 P—er, 0 2 =
B | [rinoter. Jiib of U... Data Volume MB. =
||
| |
B a

so D_CUSTOMERS |s= D_TARIFF_PRICES |se D_CALL MIXES |s= F_USAGE_MONTHLY |sa D_MONTHS |s= D_CONTRACTS |s= D_TARIFF_MODELS

Record: W 4 10f 9.395 (] E‘g

Slika 18, Prikaz mjera

Dobra stvar kod Powerpivot-a je §to se prema ovom modelu, kao i cjelokupnom izvoru
podataka, ponaSa kao da se radi o OLAP kocki. Time nam omogucava da kroz obi¢nu
,»pivot* tablicu vidimo da li je model dobro definiran te vra¢a li o¢ekivane vrijednosti.
Takoder, $to je bitnije, mozemo koristiti i sve funkcije namijenjene kockama. Na osnovu
nekih od tih funkcija temelji se i nase rjeSenje. Potrebno je dohvatiti odredene mjere 1
odredene vrijednosti pojedinih dimenzija. Kao idealno rjesenje koje omogucava

stopostotnu slobodu kod kreiranja izvjestaja koristili smo:

e CUBEVALUE — funkcija koja dohva¢a mjeru iz kocke na osnovu predanih
filtera
e CUBEMEMBER - funkcija koja dohvaca odredenu vrijednost dimenzijskog

atributa ili pak metapodatke vezane za odredenu mjeru ili atribut

Konacan cilj je omoguciti prodajnim predstavnicima odabir nekog od korisnika, te uvid u

isplativost tarifa koje imamo u portfelju za korisnika na osnovu njegove potrosnje.
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Finalni izvjestaj (dashboard koji se moze objaviti na nekom portalu ili zasebno

prikazivati u Excelu) sastoji se od dva polja za unos te jednog slicer-a:

e MSISDN - ovime odabiremo korisnika na osnovu njegovog broja
e Tarifa— ovime odabiremo tarifu za koju bi zeljeli vidjeti da li je isplativa

korisniku

e Mjesec — mozemo izabrati varijabilni period na osnovu kojeg radimo analizu

=R =R RN R E RS R

O O~ O th e ) R

K2R3 KD R3RD) ORI R ORI R —
(IR S NSO

A B C D E F G H J K L M N e P Q
MSISDN | | Month TOTAL PRICE 105 120
Forcast Tariff

201406 201405 201404 201403 - viertriy Fe r 100
201402 201401 201312 201311 5
Customer Name Jadranka BlaZevi| = Total Usoge Pice h 0
Customer Gender Female 201310 201309 201308 201307 o
Customer Age 47 Rooming agta wardfer |
Current Tariff Tarifa 4 201306 201305 201304 201303 i s
Date Activaied 07.10.2011 11:56 Foaming s | 2
Amount from Tariff Regulor Price sage Unis Price N 2
e Current Forecast oata trarsrer | O
MNaticnal calls inside netwerk 0 0 0 0 44 0,00 0,00 S |o
Maticnal calls towards other netwerks 0 100 0,98 0,98 43 42,67 0,00 St owards ofher networks o
Mational calls towards fixed netowrks 0 100 0,59 0,59 7 6,60 0,00 Il s
Internaticnal calls 0 0 2 2 1 1,27 1,27 shisinede network | U
SMS inside network 0 0 0 0 1 0,00 0,00 o
SMS towards other networks 0 0 0,4 0 40 15,91 0,00 ntemationat cats | |
Data fransfar 50 1.024 1 1 9 0,00 0,00 !
Roaming calls 0 0 3 3 1 2,00 2,00 Nartional calls towards fixed netowrks .C ;
Roaming SM3 0 0 2 2 1 2,00 2,00 0
Roaming data fransfer 0 0 7 7 0 0,00 0.00 Nafianal alls towards ather netwarks
/ ) I
Total Usage Price 70,44 5,27 o
Monihly Fee 50,00 100,00 Nafional calsindaz retwer: | o
TOTAL PRICE 120,44| 105,27
Tariff Calculator | D_CONTRACTS | D_CUSTOMERS D_TARIFF_MODELS D_TARIFF_PRICES D... ® 1

Slika 19, Prikaz tarifnog kalkulatora

Izvjestaj se sastoji od 2 nacina prikaza sli¢nih podataka. Graficki prikaz nam jasno
pokazuje u kojim segmentima je nova tarifa bolja ili loSija za korisnika, dok u tablic(nom
prikazu imamo vise podataka za ¢ije tumacenje moramo potrositi vise vremena. Ovdje
imamo cijene za trenutnu i odabranu tarifu, iznos potrosnje ukljucene u tarifu, te cijene
po pojedinom tipu potros$nje. Kao finalne informacije nudi se usporedba mjesecnog
racuna za korisnika, i na jednostavan na¢in pomocu formula i kondicionalnog
formatiranja ispisujemo i formatiramo poruku o isplativosti odabrane tarife za krajnjeg
korisnika. Ako je iznos mjesecnog racuna za odabranu tarifu manji od iznosa koji je

korisnik placao na osnovu svoje tarife, prikazuje nam se oznaka da je ponuda adekvatna:
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;
2 Month

3 Forcast Tariff

4 | 201406 || 201405 || 201404 | 201403 1=
5

& Customer Mame Jadranka BlaZ ‘ 201402 H ZeAE H 201312 H 20131 =
7 T —— Female [INIEIT) | 201309 | 201308 | 201307 |

8 Customer A7 N [
5 Corront T:;ﬁfe [ 201‘@&- || 201305 | 201304 | 201303 | !
10 Date Activated ! . ' ' !

1 N

12

13 Current Forecast
14 Mational calls inside network 0 0

15 Mational calls towards other networks 0 100

16 Mational calls towards fixed netowrks of 100

17 International calls 4ol 0

18 SMS inside network 0 0

19 SMS towards other networks of 0

20 Data transfer sof  1.024

21 Roaming calls of 0

22 Roaming SMS o 0

23 Roaming data fransfar ol 0

24 Total Usoge Price

2 5 BA A e E

26 T

27

Slika 20, Prikaz postojece i nove, isplativije tarife

Ukoliko je iznos mjese¢nog racuna veéi, prikazuje se poruka da ponuda nije adekvatna u

ovom slucaju:

A B z D E F G H J K
Month
Forcast Tariff
| 201405 || 201404 || 201403 -

Customer Mame Jadranka BlaZev H 201401 ” 201312 ” 20111 ] =
Tmare B | 201309 || 201308 || 201307 |
Customer Age s
=1 [ B
Date Activated " !

Current Forecast
MNaticnal calls inside network
MNaticnal calls towards other networks
MNaticnal calls towards fixed netowrks

43 42,67 0,00
6,60 0,00
Internaticnal calls

SMS inside network

SMS towards other netwerks
Data transfer

Roaming calls

Roaming SMS

Roaming data transfer

[ R i e B |
(=] = ]
~1

(%]
[=]

1.02

(=== N B i i B P |

[=J==]

Total Usage Price

T T T N T N T T N R N R e e . B I R R
R R R N ey T R e e e Rl e

Slika 21, Prikaz postojece i neisplativije tarife
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Padajuci izbornici koji omogucéavaju jednostavnu interakciju prodajnog predstavnika s

alatom rijeSeni su preko ,,Data validation* opcije u Excelu. Prethodno smo definirali listu

tarifa i listu MSISDN-ova koje prodajni predstavnik moze odabrati.

,
e ol

Mame

D_CALL MIXES
D_COMTRACTS
D_CUSTOMERS
D_MONTHS
D_TARIFF_MOD...
D_TARIFF_PRICES

S WSISDN_list

'=| Tariff_List

Value

0% Unknown™"1",..
1000100,
0% Unknown™ 0.,
170701.01,1900770...
{1384 Tarifa 1.,
TLIWVIVI Mou™ .

{"Tarifa 17" Tarifa 4"...

Refers To

=D_CALL_MIXES!SA..,
=D_CONTRACTSISA,.,
=D_CUSTOMERS!S..,

=D_MONTHSISAS2:,.,
=D_TARIFF_MODEL..,
=D_TARIFF_PRICES!...

=D_CONTRACTS[M...

=D_TARIFF_MODEL...

Scope

Waorkbo...
Warkbao..
Workbo...
Warkbao..
Workbo...
Waorkbao...

Workbo...

Waorkbo...

Comment

Befers to:

|E||:| |=D_CDNTRACI’5[MAIN_MSISDM

Slika 22, Data validation
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6 ZAKLJUCAK

Vremena se drasti¢no mijenjaju. Danas je izuzetno tesko imati konkurentnu prednost.
Poduzeca koja zele uspjeti u buduénosti su ona koja mogu brzo djelovati sa
informacijama koje raspolazu. To je novo videnje poslovne informacije. Problem nije
nedostatak informacija, nego S$to vecina tvrtki ne koristi informacije kojima raspolazu na
njihov najbolji moguéi na¢in. Osim toga, tvrtke trebaju smanjiti rok od trenutka kad su
prikupili informacije do trenutka kada djeluju sa njom. Onaj koji ne uspije djelovati sa
informacijom u kratkom roku moze imati ozbiljne posljedice.

Skladistenje podataka i poslovna inteligencija su neizostavni alati u telekomunikacijskoj
industriji koji im pomazu sacuvati stare i dobiti nove korisnike, razviti nove usluge, te
smanyjiti troSkove i povecati prihode. Kako je implementiranje skladista podataka i
poslovne inteligencije dug i zahtjevan posao, neki telekomunikacijski operateri nisu
otvoreni u tom smjeru. Obic¢no se tada pokuSavaju prikupljati podaci alternativnim
putevima koji se nakon nekog vremena pokazu neto¢nima.

U danasnje vrijeme ekonomske krize, svaki korisnik je bitan. Uz skladiSte podataka i
poslovnu inteligenciju moZemo upoznati naSe korisnike, ponuditi im uslugu koja ¢e im se

svidjeti i zbog koje ¢e ostati kod postojeeg operatera.
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8 SAZETAK

Skladistenje podataka i poslovna inteligencija veoma su vazni alati u
telekomunikacijskoj industriji. Ovaj rad daje pregled klju¢nih rijeci skladiStenja podataka
i poslovne inteligencije, te su objasnjeni osnovni pojmovi poput dimenzijskih tablica i
vrsta poslovne inteligencije. Takoder, u radu je opisan tarifni kalkulator koji prikazuje
koja tarifa je korisniku najisplativije. Pokazano je da su ova dva alata neophodna u
telekomunikacijskoj industriji jer izmedu ostalog, smanjuju troskove i povecavaju

prihode, $to je u vrijeme ekonomske krize i viSe nego potrebno.
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9 SUMMARY

Data Warehousing and Business Intelligence are very important tools in
telecommunications. This work provides an overview the keywords of data warehousing
and business intelligence, and explaining basic expression ssuch as dimensional tables
and types of business intelligence. Also, this work describes the tariff calculator which
shows the most economical tariff for the user. It has been shown that these two tools are
essential at telecommunication industry because, among other things, they help to reduce

costs and increase revenues in time of economic crisic when it is more than important.
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10 ZIVOTOPIS

Rodena sam 17.12.1987. godine u Zagrebu, gdje sam nakon zavrSene osnovne i

srednje skole upisala Prirodoslovno — matematicki fakultet, matematicki odsjek.

Za sebe volim rec¢i da sam veoma svestrana. Volim sport te se odmalena bavim
veslanjem, bez kojeg ne bih bila gdje sam danas. Ponosna sam vlasnica bron¢ane medalje
sa Europskog sveuciliSnog prvenstva u veslanju koje se 2006. godine odrzavalo u Briveu
u Francuskoj. Takoder, pet godina vodila sam zensku veslacku ekipu VKPMF te u to
vrijeme Zenska ekipa je osvojila brojne medalje medu kojima su dva zlata sa studentskog

sveuciliSnog prvenstva u veslanju koje se odrzavalo u Zagrebu.

Tokom fakulteta sam se uc¢lanila u studentsku udrugu eSTUDENT te sudjelovala u

organizaciji studentskog natjecanja u rudarenju podataka pod nazivom Mozgalo. .
Takoder, dobila sam praksu u Allianzu, u sektoru nezivotnog osiguranja.

Na natjecanju ,,Iskustvo zlata vrijedi* koje je nudilo praksu u Vipnetu u odjelu
kontrolinga osvojila sam drugo mjesto. No, to me nije obeshrabrilo, te sam se jo$ vise
htjela pokazati na svom studentskom poslu u Vipnetu, u odjelu IT Billinga. Moj trud se
prepoznao te sam od drugog mjeseca 2014. godine tamo zaposlena kao stru¢njak za

naplatu usluga (eng. RatingSpecialist).
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