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Predgovor

ZASTO PROUCAVATI INFORMACIONE SISTEME U TURISTICKOM POSLOVANJU?

Turizam predstavlja globalni, strateski i vitalni privredni sektor koji se brzo razvija u
svim zemljama i ekonomijama, $to ga ¢ini jednim od najdominantnijih drustveno-
ekonomskih delatnosti na pocetku 21. veka. Informacija je kriti¢an resurs za turizam, s toga
informacioni sistemi igraju vrlo vaznu ulogu u poboljsanju konkurentnosti i uspe$nosti
turistickih preduzeca i destinacija, kao i u jacanju sveukupne turisticke potraznje.

Informacioni sistemi povecavaju produktivnost (npr., CRM, ERP, GDS i drugi siste-
mi), podstic¢u umrezavanje i kolaboraciju izmedu pruzaoca turistickih usluga i turista. Na
primer, alati i aplikacije socijalnog (Social Web) i semantickog Weba (Semantic Web) iz
korena menjaju nacin pretrazivanja, deljenja, kreiranja i $irenja informacija o turistickim
preduzedima i destinacijama. Socijalno umrezavanje (Social Networking) i korisni¢ko ge-
nerisani sadrzaji omogucavaju turistima aktivnije uCestvovanje u razli¢itim poslovnim
operacijama, kao $to su marketing, ravoj novih proizvoda, distribucija i sl.

Da bi turisticka preduzeca i organizacije potpuno iskoristile prednosti inteligent-
nih i integrisanih informacionih sistema i novih Web tehnologija, moraju da pristupe
reinzenjeringu svojih poslovnih procesa, da rekonfiguri$u lance vrednosti i mreza, kao i
da kontinualno procenjuju i redefinisu svoje poslovne uloge i medusobne odnose.

Izazovi i mogucnosti koje stvaraju Internet i savremene informacione tehnologije (IT)
su kriti¢ne za uspeh turistickih preduzeca i destinacija. Informacioni sistemi kreiraju je-
dan integralni deo moderne organizacije i poslovanja i koriste se kao podrska svim aspek-
tima organizacionih funkcija i aktivnosti. Savremeno poslovno okruzenje zahteva i novi
tip menadzera koji kombinuje menadzerska znanja sa I'T vestinama.

PREDGOVOR
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CILJEVI

Knjiga ,Informacioni sistemi u turistickom poslovanju” treba da posluzi kao vodi¢ u
odabiru informacionih sistema i njihovom efektivnom upravljanju. Knjiga je zamisljenja
da bude jedini izvor za studente dodiplomskih studija Fakulteta za turisticki i hotelijerski
menadzment, Univerziteta Singidunum, koji proucavaju informacione sisteme u turizmu
i hotelijerstvu.

Nakon savladavanja materije ove knjige, studenti ¢e se osposobiti da:

*

razumeju osnovnu informaticku terminologiju kako bi mogli efektivno da ko-
municiraju sa IT stru¢njacima, prate trendove razvoja i primene informacione
tehnologije u turizmu

kvalitetno projektuju baze podataka za poslovanje turistickih agencija, hotela,
organizacija za upravljanje turistickim destinacijama i dr.

sagledaju sve segmente elektronskog poslovanja, sa posebnim osvrtom na
poslovne informacione sisteme koji se primenjuju u poslovanju turistickih
agencija, hotela, tour operatera, organizacija za upravljanje turistickim desti-
nacijama i avio saobracaja

procenjuju i izaberu adekvatan informacioni sistem koji reflektuje strategiju
organizacije

razumeju tehnologije i informacione sisteme koji upravljaju znanjem i pruzaju
podrsku donosiocima odluka na svim nivoima menadzmenta.

STRUKTURA KNJIGE

Knjiga je podeljena u tri dela, gde svaki deo pokriva razlicite aspekte informacionih
sistema i njegove primene:

*

Deo 1: Uvod u informacione sisteme — fokusira se na osnovne koncepte, arhi-
tekturu i opste discipline razvoja informacionih sistema. U ovom delu se takode
prikazuju osnovni koraci projektovanja i implementacije baze podataka.

Deo 2: Poslovanje u digitalnoj ekonomiji — izucavaju se tehnologije, modeli i
poslovni informacioni sistemi elektronskog poslovanja. Razmatra se dilema da
li razvijati informacioni sistem unutar organizacije ili nabaviti gotova resenja.

Deo 3: Informacioni sistemi u turizmu i hotelijerstvu — opisuje sve segmente
elektronskog turizma (e-destinacije, e-hotelijerstvo, e-avio saobracaj, e-organi-
zatori putovanja i e-turisticke agencije) i njima pridruzene informacione teh-
nologije. U ovom delu se izucavaju i inteligentni informacioni sistemi i sagle-
dava njihova primena u turizmu i hotelijerstvu.
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Deo

Uvod u informacione

sisteme

Rezime

Sve organizacije primenjuju informa-
cione tehnologije. Bez obzira na vase
zanimanje u bilo kom poslovanju, zasi-
gurno Cete ucestvovati u nekom od segme-
nata razvoja informacionog sistema. U
ovom delu knjige upoznacete se sa os-
novnim konceptima informacionih teh-
nologija, sagledati arhitekturu i osnovne
gradivne blokove informacionog sistema
i upoznati sa osnovmim disciplinama

Ciljevi poglavlja

razvoja informacionih sistema kako bi
efikasno upravljali timovima, procesima,
tehnologijama i rizicima.

Baza podataka cini osnovu svakog sistema,
te se u ovom delu posebno objasnjavaju
osnovni pojmovi modela podataka, koraci
modeliranja, analize i projektovanja baze
podataka i prikazuje njena implementa-
cija upotrebom sistema za upravijanje ba-
zama podataka.

Nakon proucavanja ovog poglavlja, znadete da:

# objasnite $ta su sistemi, informacioni
sistemi i informacione tehnologije

¢ ukratko objasnite sve procese (blo-
kove) razvoja celokupnog informa-
cionog sistema prema razli¢itim
fokusima na sistem

¢ upravljate rizicima, timovima,
procesima i kompromisima tokom
konstantnog unapredivanja informa-
cionih sistema u organizaciji

¢ objasnite osnovne pojmove modela
podataka

¢ modelirate i analizirate podatke za
konkretne sisteme

¢ efikasno projektujete i implemen-
tirate baze podataka upotrebom
sistema za upravljanje bazama poda-
taka ,Microsoft Access”






Osnovni koncepti
e informacionih sistema

1.1. Pojam sistema

Opsta teorija sistema je nauc¢na disciplina koja se bavi izu¢avanjem sistema i zakoni-
tosti koje u njima vladaju. Postoje dva pristupa resavanju problema: klasi¢ni (analiticki) i
sistemski. Klasi¢ni nacin se svodi na induktivno istrazivanje (zakljucivanje iz pojedina¢nog
o opstem), dok sistemski pristup posmatra funkckionisanje podsistema u odnosu na
okruzenje i ciljeve sistema. Nastajanje opste teorije sistema dovelo je do stvaranja sistem-
skog pristupa, kao i do novih tehnika i metoda analize sistema.

Cilj opste teorije sistema je da sluzi kao jedinstveni metodoloski i pojmovno-kategori-
jalni okvir sporazumevanja ljudi razli¢itih specijalnosti. Takode, njen cilj je da obuhvati i
objedini fundamentalne pojmove koji vaze u svim specifi¢cnim sistemima i teorijama koje
se njima bave. Imajudi u vidu opstu teoriju sistema, u daljem tekstu definisace se pojam
sistema i navesti njegove karakteristike.

Sistem se najopstije definise kao skup objekata (entiteta) i njihovih medusobnih
veza usmerenih ka ostvarivanju zajednickog cilja. Objekti u sistemu mogu da budu
neki fizicki objekti, koncepti, dogadaji i sl. Ukoliko se na primer posmatra sistem turisticke
agencije, onda bi objekti bili hoteli, aranzmani, rezervacije, zaposleni itd.

Objekti u sistemu se opisuju preko svojih svojstava koja se nazivaju atributima. Na
primer, atributi objekta Hoteli bi bili: naziv hotela, kategorija, adresa, telefon, Web sajt i
dr. Skup objekata koji predstavlja posmatrani sistem defini$e granice sistema. Sve izvan
granica sistema se naziva okolina ili okruzenje sistema. Dejstvo okoline na sistem opisuje
se preko ulaza u sistem, a dejstvo sistema na okolinu preko njegovih izlaza, kao sto je
ilustrovano na slici 1.1.

Dinamicko ponasanje realnog sistema standardno se predstavlja na sledeci nacin:
ulazi u sistem menjaju stanja sistema. U stanju sistema koncentrisana je celokupna is-
torija realnog sistema. Izlazna transformacija defini$e nac¢in merenja ili posmatranja
dinamickog ponasanja realnog sistema i daje, na osnovu stanja sistema, njegove izlaze.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Okolina

Paovratna veza
i kontrolna petlja

Slika 1.1. Opsta definicija sistema

Svaki sistem moguce je dekomponovati na podsisteme. Istovremeno, svaki sistem
je deo nekog Sireg sistema. Hijerarhi¢nost se mora uzeti u obzir prilikom istrazivanja:
ponasanja, funkcionisanja, razvoja i upravljanja sistemima. Sistemi ne egzistiraju izo-
lovani, ve¢ teze da budu otvoreni sistemi. Otvorenost predstavlja komunikaciju izmedu
objekata sistema i objekata iz njegovog okruzenja.

1.2. Podatak, informacija, znanje, mudrost

Terminologija pojmova u okviru informacionih sistema varira od autora do autora,
medutim vecina stru¢njaka se slaze u slede¢im definicijama:

Podatak (Data) je kodirana predstava o nekoj ¢injenici iz realnog sveta. On je nosi-
lac informacija i sluzi za tehnic¢ko uoblicavanje informacija, kako bi se one mogle
sacuvati ili preneti. Pojedinacni podaci sami za sebe nemaju nikakvo znacenje ili
ga imaju veoma malo. Ukoliko bi, na primer, rekli broj 10, to za nas ne bi imalo
odredeno znacenje.

Informacija (Information) je protumaceni podatak o pojavi koju podatak prika-
zuje. Drugim re¢ima, informacija je preci$¢en, organizovan i obraden podatak u
smislenom kontekstu. Informacija je resurs koji je kreiran od podataka, da bi ko-
ristio menadzmentu pri dono$enju poslovnih odluka. Sposobnost menadzmenta
da prikuplja i uopste upravlja podacima i informacijama postao je kritican faktor
uspesnosti poslovanja. Ukoliko bi se nadovezali na prethodno spomenuti primer i
rekli ,Kolega dobili ste ocenu 10 to bi imalo odredeni smisao i znacenje.

Znanje (Knowledge) ¢ine organizovane i analizirane informacije koje se mogu ko-
ristiti za stvaranje novih znacenja i podataka. Razli¢iti ljudi mogu razlic¢ito inter-
pretirati informacije u zavisnosti od njihovog znanja. Gomilanje memorisanih
informacija i njihova analiza u toku, na primer, studiranja, omogucava studentu
da na kraju svojih studija ima odredena znanja o izucavanoj oblasti.

INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



Mudrost (Wisdom) podrazumeva iskustvo, znanje, razumevanje, kao i sposobnost
njihove primene sa razborito$c¢u, prakti¢noscu, diskretnoséu i zdravim razumom.
Mudrost je sposobnost donosenja ispravnih odluka.

Sadrzaj ljudskog uma cine [1, str. 3-9]: podatak, informacija, znanje, razumevanje’
i mudrost (slika 1.2). Prve Cetiri kategorije se odnose na proslost, dok se mudrost bavi
budu¢im vremenom, jer sadrzi mastovitost, pronicljivost i kreativnost. Do mudrosti se
dolazi uspes$nim prolazom kroz sve prethodne kategorije. Razumevanjem se stvara novo
znanje, tj. ljudi koji imaju razumevanje mogu da preduzmu korisne aktivnosti, jer mogu
sastaviti novo znanje ili nove informacije na osnovu postojeéeg znanja. Razlika izmedu
znanja i razumevanja je kao i izmedu ucenja i memorisanja.

Slika 1.2. Piramida znanja

DIKW (Data, Information, Knowledge, Wisdom) model je predlog struktuiranja
podataka, informacija, znanja i mudrosti u hijerarhiju gde se na svakom nivou dodaju
odredena svojstva. Podatak je najosnovniji nivo, informacija dodaje kontekst, znanje
dodaje kako ga upotrebiti i mudrost kada i zasto ga upotrebiti (slika 1.3). DIKW model
se temelji na pretpostavkama da podatak dolazi u obliku neobradenog zapazanja i di-
menzija, da se informacija oblikuje analiziranjem veza i odnosa izmedu podataka, znanje
koriste¢i informacije za delovanje, a mudrost kroz upotrebu znanja, komunikacije koris-
nika znanja i razmisljanja.

! Spoznajni i analiticki proces koji odgovara na pitanje zasto.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Formiranje
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PODATAK
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o
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Razumevanje >
Rad Povezivanje Razmisljanje

Slika 1.3. DIKW hijerarhija (Clark, 2004) [2]

Znanje je rezultat ucenja. Povecavanje nivoa znanja dovodi do boljeg odlucivanja.
Novi alati i informacione tehnologije ubrzavaju istrazivanje podataka, njihovu apsorp-
ciju, stvaraju velike koli¢ine informacija i u interakciji sa korisnicima obezbeduju znanja.
Medutim, znanje nije odlucivanje (slika 1.4). Odluc¢ivanje uklju¢uje ljudski faktor koji
dovodi do poslednjeg nivoa mudrosti. Od mudrosti donosioca odluka zavisi uspesnost

poslovanja.

Odluka

¢Podad
eStruktura

= Analiza
*Ljudski faktor

Podaci nisu informacija
Informacija = Podaci + Struktura

Informacija nije znanje
Znanje = Informacija + Analiza

Znanje nije odlucivanje
Odluka = Znanje + Ljudski faktor

Slika 1.4. Odlucivanje
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1.3. Informacioni sistemi

Polaze¢iod tumacenja pojma sistema, proizilazi opsta definicija informacionog sistema.
Informacioni sistem (IS) se moze definisati kao sistem u kome se veze izmedu objeka-
ta i veze sistema sa okolinom ostvaruju razmenom informacija. Detaljnije obrazlozenje
pojma informacionog sistema jeste da predstavlja uredeni i integrisani skup podataka,
procesa, interfejsa, mreza, tehnologija i ljudi koji su u medusobnoj korelaciji u cilju
podrske i poboljsanja svakodnevnih poslovnih operacija i podrske menadzmentu u
resavanju poslovnih problema, planiranja, upravljanja, predvidanja, koordinisanja i
donosenja odluka.

Informacioni sistem treba da bude model realnog sistema u kome deluje (slika 1.5).
Ulazi u sistem menjaju stanje sistema, a ova promena se reflektuje na izlaz. Preslikavanje
realnog sistema u informacioni sistem izvodi se postupkom modeliranja realnog sistema.

Realni sistem

Stanje

sistema |

)

Informacioni sistem

Model
realnog

sistema )

Slika 1.5. Polozaj informacionog sistema u odnosu na realni sistem

Za vecinu ljudi, sistemi su preveliki i kompleksni da bi se shvatili u celosti, na primer,
inzenjeri koji prave automobile kreiraju modele pre nego $to naprave nova kola, arhitekte
prave modele zgrada koje projektuju itd. Informacioni sistemi se ne mogu razumeti bez
modela koji predstavljaju sisteme u njihovoj realnosti.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Informacioni sistemi treba da budu strategijski, odnosno da ispunjavaju ciljeve i strate-
giju poslovanja. Strategijski informacioni sistemi (Strategic Information Systems) su
sistemi koji pomazu organizaciji da stekne konkurentsku prednost? kroz doprinos strate-
gijskim ciljevima organizacije i/ili njenoj sposobnosti da znatno poveca svoje performanse
i produktivnost. U praksi, Cesto postoje slucajevi da organizacije koriste samo 50% imple-
mentiranog infor-macionog sistema. Razlog tome je $to se pri nabavci gotovih informa-
cionog sistema nije vodilo racuna da on reflektuje realne procese sistema i da prati strate-
giju organizacije. S toga, je potrebno posvetiti posebnu paznju nabavci adekvatnih modula
informacionog sistema i njihovom kastimiziranju tj. prilagodavanju realnim potrebama.

1.4. Informaciona tehnologija

Informacione tehnologije su deo razvojne strategije informacionih sistema, te se stoga
ovde ukratko obrazlazu.

Informacione tehnologije (IT) opisuju kombinaciju hardvera, softvera, komuni-
kacione tehnologije, netware-a, groupware-a i humanware-a:

¢ Hardware — podrazumeva fizicku opremu kao $to su mehanicki, magnetski,
elektronski ili opticki uredaji.

¢ Software — ukljucuje predefinisane instrukcije koje kontroli$u rad racunarskih
sistema ili elektronskih uredaja. Softver koordinira rad hardverskih kompone-
nata u jednom informacionom sistemu. Softver inkorporira standardne soft-
vere kao $to su operativni sistemi ili aplikacije, softverske procese, vestacku
inteligenciju, inteligentne agente i korisnicki interfejs.

¢ Telekomunikacije — podrazumevaju prenos signala duz razli¢itih distanci koji
ukljuCuju i prenos podataka, slika, glasova, koriste¢i radio, televiziju, telefoniju
i druge komunikacione tehnologije.

¢ Netware — podrazumeva opremu i softver neophodne za razvoj i podrsku
mreze racunara, terminala i komuniokacionih kanala i uredaja.

¢ Groupware — predstavlja komunikacione alate kao $to su e-mail, videokonfe-
rencije i drugi, koji podrzavaju elektronsku komunikaciju i kolaboraciju izme-
du grupa.

¢ Humanware — podrazumeva intelektualne kapacitete neophodne za razvoj,
programiranje, odrZavanje i rukovanje tehnologijom. Humanware inkorporira
znanje i ekspertizu.

Pojavom Interneta, termin informacione tehnologije (Information Technology, IT) je
prosiren na informaciono-komunikacione tehnologije (Information and Communication
Technologies, ICT). Razvojem mobilnih tehnologija, ICT podrazumeva i javno emitova-
nje (broadcasting), kao i bezi¢ne mobilne komunikacione tehnologije. S obzirom da su, u
danas$nje vreme, Internet i mobilne tehnologije deo svakodnevnog poslovanja i zivljenja,
termin komunikaciono se posebno ne istice, ve¢ podrazumeva.

2 Konkurentna prednost je prednost u odnosu na konkurenciju u pogledu troskova, kvaliteta ili brzine

koja vodi ka kontroli trzista i povecanju profita.
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1.5. Arhitektura informacionog sistema

Arhitektura informacionog sistema omogucava da se sagledaju svi sastavni delovi tj.
osnovni gradivni blokovi informacionog sistema. Arhitektura informacionog sistema
obezbeduje jedinstveni okvir (framework) po kome ¢e razli¢iti ljudi sa razli¢itim pogledi-
ma na informacioni sistem upravljati osnovnim blokovima razvoja informacionih sistema
(slika 1.6). Pretpostavimo da zelite da razvijate jedan informacioni sistem. Razli¢iti ljudi
¢e imati razlicite poglede na sistem. Menadzeri, korisnici, projektanti, programeri, svi oni
¢e posmatrati sistem na razli¢it nacin i sa razli¢itim nivoom detalja. Ove ljude nazivamo
zainteresovanim stranama, odnosno stakeholders-ima. Oni se grubo mogu klasifikovati u
Cetiri grupe [3]:

*

*

Vlasnici sistema (System Owners) finansiraju razvoj i odrzavanje informacionog
sistema. Oni poseduju sistem, postavljaju viziju, domen i prioritete u sistemu.

Korisnici sistema (System Users) su ljudi koji za obavljanje svojih svakodnevnih
poslovnih aktivnosti, koriste informacioni sistem. Pored internih korisnika
sistema, koji rade unutar jedne organizacije, tu spadaju i eksterni korisnici kao
$to su klijenti, vendori, partneri i oni zaposleni koji rade sa udaljenih lokacija,
na primer sa terena ili od kuce. Danas korisnici sistema rade rame uz rame sa
projektantima sistema.

Projektanti sistema (System Designers) projektuju sistem kako bi izasli u susret
zahtevima korisnika. Oni projektuju baze podataka, korisnicke interfejse, apli-
kacije, mreze i dr. Tu sapadaju administratori baza podataka, mreza, Web diza-
jneri, eksperti za bezbednost i drugi stru¢njaci. U nekim slucajevima, projek-
tanti sistema mogu biti i developeri, testeri, odnosno u sirem smislu graditelji
sistema.

Graditelji sistema (System Builders) su tehnicka lica koja programiraju, testiraju,
kastimiziraju (prilagodavaju), uvode i odrzavaju informacioni sistem. Neki od
njih su programeri aplikacija, sistem programeri, Webmaster-i (oni koji kodira-
ju i odrzavaju Web servere), sistem integratori (integrisu softverske pakete sa
hardverom, mrezama i drugim softverskim paketima) i dr.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Slika 1.6. Fundamentalni blokovi informacionih sistema [3, adaptirano]

Kao sto je prikazano na slici 1.6, svaka grupa zainteresovanih strana (stakeholders)
je jedan red u okviru informacionog sistema i moze se videti da generalno postoje Cetiri
pogleda na informacione sisteme, a to su pogledi vlasnika, korisnika, projektanata i gra-
ditelja.

Sistem analiticar premos$¢ava komunikacioni jaz izmedu onih kojima trebaju infor-
macioni sistemi i onih koji dobro poznaju tehnologiju. On je odgovoran za prikazivanje
krajnjim korisnicima i menadZzmentu kako nova tehnologija moze povecati efikasnost i
efektivnost njihovog poslovanja i operacija. Sinonimi, u svetu, za sistem analitiCara su:
arhitekta sistema, sistem inzenjer, informacioni inZenjer, informacioni analiticar, sistem
integrator, proizvodni menadzer (product manager) i sl.
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Razliciti stakeholders-i se mogu usredsrediti na razli¢ite aspekte sistema:
¢ Znanje — poslovno znanje treba da pomogne menadzerima u donosenju inteli-
gentnih odluka. Cilj je poboljsanje baze znanja u organizaciji.
¢ Procesi — aktivnosti koje izvr$avaju misiju poslovanja. Cilj je poboljsanje
poslovnih procesa i usluga.
¢ Komunikacije — interfejs sistema sa korisnicima i drugim sistemima. Cilj je po-
boljsanje poslovne komunikacije.

Preseci pogleda (redova) i svakog fokusa (kolona) defini$u osnovne gradivne blokove
informacionog sistema (slika 1.6). Blokovi informacionog sistema ne egzistiraju izolova-
no, ve¢ moraju biti sinhronizovani kako bi se izbegle nedoslednosti i nekompatibilnosti
unutar sistema. Na primer, projektant baze podataka i programer imaju svoj sopstveni
pogled na arhitetkturu sistema, ali ti pogledi moraju biti koordinirani i kompatibilni, da
bi sistem bio uspesan.

1.5.1. Blokovi znanja

Kada inZenjeri projektuju jedan proizvod, oni moraju da sacine sastavnicu tog proiz-
voda. Sastavnica ne govori o funkciji tog proizvoda, ve¢ o njegovim sastavnim delovima,
odnosno pokazuje koje su to sirovine, poluproizvodi i druge komponente koje ucestvuju
u izgradnji finalnog proizvoda. Ista analogija se koristi i za informacione sisteme. Podaci
se mogu posmatrati kao sirovine koje se koriste da bi se “proizvele” informacije.

Podaci se mogu smatrati kao jedan od primarnijih blokova razvoja informacionog
sistema. Ovde je fokus na prikupljanje, modelovanje, projektovanje i skladistenje poda-
taka upotrebom adekvatne tehnologije baze podataka, koja ¢e znatno olaksati njihovo
cuvanje i upravljanje.

Pogled vlasnika sistema na sistem podataka

Prosecan vlasnik sistema, obi¢no nije zainteresovan za detaljne podatke, ve¢ za
opste resurse poslovanja kao $to su kupci, proizvodi, dobavljaci, oprema, zgrade, po-
rudzbine, plac¢anja itd. Za navedene objekte i njihove medusobne relacije, vlasnik iden-
tifikuje eventualne probleme, moguénosti, ciljeve i ogranicenja. Zajedno ti podaci ¢ine
kompletan kontekst podataka za informacioni sistem.

Na primer, za jedan sistem prodaje, objekti su Kupci, Proizvodi, Prodajni regioni,
Porudzbine i Komercijalisti. Za date objekte treba prikupiti i uskladistiti podatke. Sli¢no
tome, relacije se mogu izraziti jednostavnim, deklarativnim recenicama kao $to su:

¢ Kupci dostavljaju porudzbine
¢ Porudzbine nose informacije o proizvodima koje se zele nabaviti
¢ Kupci su locirani po prodajnim regionima

Vlasnici sistema su veoma retko zainteresovani za detaljnije podatke i njihove rela-
cije, sem ukoliko nisu i korisnici sistema.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Pogled korisnika sistema na sistem podataka

Korisnici informacionog sistema svakodnevno prikupljaju, skladiste, obraduju,
ureduju i koriste podatke koji ¢ine poslovni sistem. Ti podaci su smesteni po fascikla-
ma, registrima, organizovani po spreadsheets datotekama ili uskladi$teni unutar baza
podataka. Izazov u sistemskoj analizi je identifikovanje i verifikovanje zahteva za po-
dacima. Zahtevi za podacima su neophodni korisnicki podaci koji se predstavljaju u
obliku objekata, atributa, relacija i pravila.

Na primer, ukoliko vlasnik sistema zeli da u bazi podataka pamti sve podatke o
kupcima, korisnik sistema ¢e nas upozoriti da treba da pamtimo podatke i o poten-
cijalnim, realnim i biv§im kupcima, zbog razlic¢itih tipova podataka koji opisuju svaki
tip kupca.

Pored detaljnijeg identifikovanja objekata u sistemu, korisnici ¢e navesti i podatke
koji se moraju uskladistiti za svaki objekat, tzv. atribute koji opisuju svaki objekat u
sistemu. Na primer, objekat Kupac ¢e imati atribute: $ifra kupca, naziv, adresa, racun.
Za opisivanje zahteva za podacima koristi se model podataka.

Pogled projektanta sistema na sistem podataka

Zarazliku od korisnika sistema koji defini$u zahteve za podacima, projektanti siste-
ma prevode te zahteve u baze podataka, koje ¢e potom biti dostupne putem informa-
cionog sistema. Pogled projektanta sistema na sistem podataka je u obliku §eme baze
podataka. Pored $eme baze podataka, projektant bi trebao da odgovori i na slede¢a
pitanja: Koji sistemi za upravljanje bazama podataka ce se koristiti (npr. Oracle, IBM
DB2, Microsoft SQL Server itd)? Na kojoj platformi ¢e se instalirati (npr., UNIX, Linux,
Windows itd.)? Koje tehnologije ¢e se koristiti za smestanje podataka u OLAP baze
podataka i skladista podataka? i dr.

Pogled graditelja sistema na sistem podataka

Graditelji sistema su najblizi korisnici tehnologije baze podataka. Oni predstav-
ljaju podatke u preciznoj jezickoj formi. Najkori$ceniji standardni upitni jezik koji
omogucava komunikaciju sa bazom podataka jeste SQL (Structured Query Lan-
guage).

1.5.2. Blokovi procesa

Kada inZenjeri projektuju nov proizvod, taj proizvod bi trebao da obezbedi odgovara-
juci nivo funkcionalnosti ili usluge. Potencijalni kupci definisu Zeljenu funkcionalnost
proizvoda, a inZenjer kreira dizajn proizvoda kako bi obezbedio datu funkcionalnost.
Neke procese obavljaju ljudi, a neke masine, ukljucujudi i racunare. Neki procesi se po-
navljaju, dok se drugi odvijaju vrlo retko. Cilj je da se automatizuju odgovarajuci procesi
pomocu softver tehnologija (slika 1.6 — druga kolona). Kao sto se vidi sa slikel.6, razli¢iti
stakeholders-i imaju razli¢ite poglede na procese sistema.
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Pogled vlasnika sistema na procese sistema

Vlasnici sistema su obi¢no zainteresovani za grubu sliku, odnosno u ovom slucaju
za grupe procesa visokog nivoa nazvanih poslovne funkcije. Tipi¢ne poslovne funkcije
su racunovodstvo i finansije, prodaja i marketing, proizvodnja, ljudski resursi i dr. U
ovom koraku projektni tim bi trebao da dobije organizacionu strukturu preduzeca.
Vlasnici sistema e pruziti informacije o zapazenim problemima, moguénostima,
ciljevima i ogranicenjima funkcija. Takode ce Zeleti da diskutuju o troskovima i koristi
razvoja informacionog sistema.

Pogled korisnika sistema na procese sistema

Korisnici vide odvojene poslovne procese. Poslovni procesi su odvojene aktivnosti
koje imaju svoje ulaze i izlaze, kao i vremena pocetka i zavr$etka. Zahtevi za proce-
sima su Cesto dokumentovani kao aktivnosti, tokovi podataka ili poslova (workflow).
Specificne politike i procedure obrazuju osnovu poslovnih procesa. Procedure su
instrukcije, logike i precizni koraci koji moraju da se prate u toku izvr$avanja poslo-
vnih procesa.

Mnoge kompanije bi trebale da izvrse reinzenjering poslovnih procesa kako bi eli-
minisale redundansu i povecale efikasnost poslovanja. Reinzenjering poslovnih proce-
sa (Business Process Redesign - BPR) podrazumeva proucavanje, analizu i reprojekto-
vanje osnovnih poslovnih procesa u cilju smanjenja troskova i pobolj$anja vrednosti
poslovanja.

Izazov u sistemskoj analizi je identifikovanje i analiza zahteva poslovnih procesa.
Jedna od metoda sistemske analize, koja to omogucava je model procesa.

Pogled projektanta sistema na procese sistema

Pogled projektanta sistema na procese je Cisto tehnicki. Njegove aktivnosti su
ogranicene specifiranom tehnologijom razvoja aplikacija kao sto su Java, C#.net, J#, Vi-
saul Basic.net i dr. Na osnovu identifikovanih poslovnih procesa, projektant odreduje
koje procese treba automatizovati i kako ih automatizovati na najbolji mogu¢i nacin.
Projektant u dogovoru sa developerima treba da da odgovor na pitanja: Koja okruzenja
za razvoj aplikacija ili programski jezici e se koristiti za pisanje aplikacija (npr., IBM
Websphere sa Javom, Microsoft Visual Studio. NET sa Visual C#, Syebase Powerbuilder,
Oracle Forms idr.)?

Projektant priprema funkcionalnu specifikaciju sistema koja ¢e da (1) ispuni po-
slovne zahteve korisnika sistema i (2) obezbedi dovoljno detalja i konzistencije za
prenosenje projekta graditeljima sistema.

Entropija je termin koji se koristi za opisivanje prirodnog i neizbeznog raspadanja
sistema. Medutim, entropijom sistema moze da se upravlja. Danasnji alati i tehnike
omogucavaju projektovanje sistema na nacin da se on razvija i menja u skladu sa ra-
stom i promenama ztahteva i okruzenja.
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Pogled graditelja sistema na procese sistema

Graditelji sistema prikazuju procese koriste¢i programske jezike ili okruzenja za
razvoj aplikacija koji opisuju ulaze, izlaze, logiku i kontrolu. Neki sistemi za upravljanje
bazom podataka obezbeduju sopstvene ve¢ ugradenje programske jezike. Na primer,
Visual BASIC for Applications (sadrzan je u Access-u) i PL-SQL (koga sadrzi Oracle).
Svi ovi jezici se koriste za pisanje aplikativnih programa.

1.5.3. Blokovi komunikacije

InZenjeri bi trebalo da projektuju proizvode, tako da se oni mogu lako nauditi i koris-
titi. Informacioni sistemi moraju da obezbede efektivan i efikasan interfejs korisnicima
sistema i drugim informacionim sistemima.

Zajednicki cilj kod vecine organizacija je poboljsanje poslovne komunikacije i kolabo-
racije izmedu zaposlenih i drugih ucesnika u sistemu. Poboljsanje komunikacije u infor-
macionim sistemima su usmerena na dva kriti¢na cilja:

¢ informacioni sistemi moraju da obezbede efektivne i efikasne komunikacione
interfejse korisnicima. Takvi interfejsi treba da podstic¢u timski rad i koordina-
ciju aktivnosti.

¢ informacioni sistemi moraju da obezbede efektivne i efikasne interfejse ka dru-
gim informacionim sistemima.

Pogled vlasnika sistema na komunikacije

Vlasnici sistema su zainteresovani za globalnu sliku sistema i za njegove troskove
i koristi. U ranoj fazi sistemskog razvoja projekta, vlasnici treba da odrede sa kojim
poslovnim jedinicama, zaposlenima, klijentima i drugim objektima ¢e novi sistem
biti u interakciji, gde su pozicionirani i sa kojim drugim spoljnim sistemima ce si-
stem komunicirati. Vlasnici sistema ¢e identifikovati i analizirati relevantne probleme,
mogucnosti i ogranicenja.

Pogled korisnika sistema na komunikacije

Korisnici sistema su zainteresovani za korisnicki interfejs informacionog sistema.
Korisnic¢ki interfejs definise kako korisnici sistema pristupaju informacionom sistemu
da bi uneli podatke, pravili upite, dobili izvestaje i koristili #elp (pomo¢). Jedan od
standarda korisnickog interfejsa jeste graficko korisnicki interfejs (GUI — Graphical
User Interface). Tu se razlikuju Windows, Web i Mobile forme u zavisnosti od toga da
li aplikaciju treba da podrzavaju i Web citaci (browser,).

Pogled projektanta sistema na komunikacije

Donekle su pogledi projektanta i korisnika sistema sli¢ni, jer su i jedni i drugi uklju-
¢eni u dizajniranje ekrana, ulaznih i izlaznih podataka. Medutim, dok su korisnici
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sistema zainteresovani za oblik i sadrzaj, projektant sistema se bavi konzistencijom,
kompletno$éu, korisni¢kim dijalogom i interfejs tehnologijama. Projektant ce se poza-
baviti i slede¢im pitanjima: Kako ¢e se razvijati korisnicki interfejsi, da li sa MS Win-
dows ili Web komponentama (npr., xHTML editor kao $to je Macromedia Dream-
weaver, portal IBM Websphere i dr)? Kako e se razmenjivati podaci izmedu razlicitih
informacionih sistema (npr., data broker IBM MQ Messaging ili XML)?

Korisnicki dijalog u interakciji sa aplikacionim programom, opisuje kako se koris-
nik pomera sa ekrana na ekran kako bi obavio zadatak. Projektant sistema crta inter-
fejs Semu, koja definise osobine interfejsa, stanja sistema, dogadaje koji menjaju stanje
sistema i odzive na dogadaje.

Pogled graditelja sistema na komunikacije
Graditelji sistema izgraduju, instaliraju, testiraju i implementiraju korisnicke i
sistemske interfejse. Interfejs tehnologije su mahom ugradene u okruzenje razvoja
aplikacija (Application Development Environment — ADE) kao $to je na primer Visual
Studio .NET.

1.6. Osnove razvoja informacionog sistema

S obzirom da se u ovoj knjizi bavimo informacionim sistemima, osvrnu¢emo se na
osnovne discipline i faze razvoja informacionih sistema, kako bi se stekao kompletan uvid
u problematiku razvoja sistema. U ovu svrhu posluzi¢e nam jedan opsti okvir koji se ko-
risti za brzi razvoj informacionih sistema, a to je MSF (Microsoft Solution Framework)
kompanije Microsoft.

MSF obezbeduje skup modela, principa i smernica za projektovanje i razvoj informa-
cionih sistema na nacin koji osigurava da se svim elementima projekta (npr., ljudi, procesi,
alati) uspesno upravlja. MSF takode obezbeduje dokazane prakse za planiranje, projek-
tovanje, razvoj i uvodenje uspes$nih poslovnih resenja. Naime, u praksi se pokazalo da je
mnogo manje projekata koji su uspesno privedeni kraju, dok je najveci procenat onih kod
kojih su ili probijeni rokovi ili su isporuceni sa losijom funkcionalno$¢u i sl. Na slici 1.7 se
prikazuju rezultati istrazivanja Standish Group kompanije o uspesnosti 30.000 projekata
sprovedenih u malim, srednjim i velikim preduzeé¢ima u Americi. Microsoft je u MSF
ugradio najbolje prakse uspesnih projekata.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Propali Promenjeni Uspesni
(rokovi, resursi, funkcionalnosti)

2003 51%

Slika 1.7. Procentualni prikaz uspesnosti projekata za period od 1994 do 2003 [4]

1.6.1. Discipline razvoja informacionog sistema
MSF obuhvata discipline za upravljanje timovima, procesima, tehnologijom i rizicima,
tj. elementima sa kojima se projekti najcesce susrecu. Tri klju¢ne discipline su (slika 1.8):
1. Upravljanje rizicima
2. Upravljanje timom

3. Upravljanje procesima

Upravljanje
timom

MSF

Upravljanje Upravljanje
rizicima procesima
projekta

Slika 1.8. Discipline razvoja sistema

1. Upravljanje rizicima (Risk Management) — podrzava proaktivno upravljanje rizi-
cima, kontinualnu ocenu rizika i odluc¢ivanje tokom Zivotnog ciklusa projekta. Pro-
jektni tim kontinualno procenjuje, nadgleda i aktivno upravlja rizicima. Upravlja-
nje rizicima, prema MSF-u, definise $est koraka tokom kojih tim upravlja teku¢im
rizicima, planira i izvr$ava strategije upravljanja rizicima:
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¢ Identifikovanje rizika — primenom brainstorming-a mogu se identifikovati svi
potencijalni rizici.

¢ Analiza rizika — prema proceni verovatnoce dogadaja rizika i njegovog uticaja
na sistem, rizici se sortiraju prema prioritetu.

¢ Planiranje rizika — koriste se informacije dobijene analizom rizika kako bi se
formulisali planovi, strategije i akcije. Za svaki rizik se procenjuje njegov uti-
caj na ishod projekta, navode se nacini njegovom umanjenja i koraci koje treba
sprovoditi ukoliko do rizika dode.
¢ Pracenje rizika — nadgleda se status odredenih rizika.
¢ Kontrolisanje rizika — proces izvr$avanja planova akcija i njihovog izvesta-
vanja.
¢ Ucenje iz rizika — formuliSu se naucene lekcije kako bi se to znanje ponovo
upotrebilo u sli¢nim slu¢ajevima kod buducih projekata.
Tim upravlja rizicima tako $to kreira dokument procene rizika (Tabela 1.1), identifi-
kuje i dokumentuje sve moguce rizike i ocenjuje rizike prema verovatnodi pojave i uticaja
na projekat.

Tabela 1.1. Analiza rizika

Sadrzaj Opis
Opis rizika Priroda svakog rizika
Verovatnoca rizika Verovatnoca da se rizik dogodi (u skali od 1 do 10)
Mera rizika Uticaj rizika na sistem
IzloZenost riziku Sveukupna pretnja rizika - (verovatnoda * uticaj = izlozenost riziku)
Planovi umanjenja Planovi zastite ili minimizovanja rizika
Planovi akcija Koraci koji se preduzimaju kada se rizik dogodi
Odgovorni za rizik Naziv osobe koja je zaduzena i odgovorna za upravljanje rizikom

2. Upravljanje spremnos$cu tima (Readiness Management) — podrazumeva nacin
podizanja nivoa spremnosti cele ekipe (motivacija, edukacija, interesantnost,
iskustvo i dr.). Upravljanje spremno$¢u ukljucuje procese koji pomazu da se raz-
viju znanja, vestine i sposobnosti neophodne za kreiranje i upravljanje projektima i
reSenjima. Prate se sledeca cetiri koraka (slika 1.9):

¢ Definisanje (Define) — DefiniSu se scenarija, kompetencije i nivoi stru¢nosti
neophodnih za uspesno planiranje, kreiranje i upravljanje informacionim siste-
mima.

¢ Ocena (Assess) - Za svaku ulogu u organizaciji se analiziraju kompetencije i
porede sa prethodnim korakom. Prave se planovi ucenja.
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*

*

Promene (Change) — Tokom ovog koraka ¢lanovi tima poboljsavaju vestine i
podizu nivo struc¢nosti do Zeljenog nivoa. Prema planu ucenja odredeni ¢lanovi
tima se obucavaju i prati se njihov napredak.

Procena (Evaluate) - Tim procenjuje da li su planovi obuke bili efektivni i da li

je steceno znanje uspe$no implementirano na poslu.

Znanje
Vestine

Slika 1.9. Upravljanje spremnoscu tima

MSF obezbeduje timski model za organizaciju projektnih timova. Ovaj model istice
vaznost jasnih uloga (rola), odgovornosti i ciljeva pojedina¢nih ¢lanova projektnog tima.
MSF timski model specifira $est razlic¢itih uloga (slika 1.10):

1.

Proizvodni menadzment (Product Management) - Proizvodni menadzer
vodi pocetne razgovore sa naruciocima posla, prikuplja zahteve, dogovara $ta
¢e se raditi, uspostavlja rokove, ogranicenja.

Program menadzment (Program Management) - Program menadzer sastav-
lja funkcionalnu specifikaciju i odgovoran je za razvoj i isporuku resenja.

Razvoj (Development) - Razvojni tim ili tzv. developeri su odgovorni za raz-
voj tehnoloskog reSenja prema specifikacijama dobijenih od strane program
menadzera.

Testiranje (Testing) - Testiranje je jedna od vaznijih uloga. Tim koji vrse tes-
tiranje pronalazi bug-ove, testiraju sve module u realnom okruzenju kako bi
finalno resenje bilo $to stabilnije, uporeduju funkcionalnosti programa sa cilje-
vima i vizijom projekta.

MenadZzment pustanja resenja u rad (Release management) - Prave Help-
ove, implementiraju i instaliraju sistem. Odgovorni su za rukovanje i odrzavanje
sistema.
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6. Iskustveni korisnik (User experience) - Iskustveni korisnik je osoba koja je
odabrana od strane narucioca informacionog sistema i to je najcesce radnik koji
dobro poznaje obe strane procesa, proizvodnje i upotrebe. On unosi podatke,
analizira performanse, koriguje ekrane u cilju $to bolje upotrebljivosti sistema.

Kod manjih projekata, pojedinci projektnog tima mogu da imaju vise uloga, ali to
moze dovesti do odredenih rizika na projektu. Nije dobro na primer, da jednoj osobi budu
dodeljene uloge program menadzera i developera.

Proizvodni
menadier /-

Program
menadier /

Menadzer
pustanja u rad

Slika 1.10. MSF timski model

Kod MSF modela ne postoji uloga rukovodioca projekata (project manager), niti rigid-
na hijerarhijska struktura u procesu odlucivanja. MSF se bori protiv rigdnog, diktatorskog
stila koji je prisutan kod upravljanja projektima (project management). Sve uloge u timu
ispunjavaju odredeni cilj i svi se smatraju podjednako bitnim. Glavne odluke se donose
konsenzusom klju¢nog tima. Ukoliko se konsenzus ne moze posti¢i, program menadzer
donosi finalnu odluku tako da ona bude u skladu sa zahtevima klijenata. Upravljanje pro-
jektima je proces koji kombinuje skup vestina i tehnika kako bi se ispunili sledeci zadaci:

¢ Integracija planiranja i upravljanje promenama
Defininisanje i upravljanje ciljevima i oblas¢u projekta
Pripremanje budzeta i upravljanje troskovima
Pripremanje i pracenje rasporeda odvijanja projekta
Osigurati da su odgovarajudi resursi alocirani na projektu
Olaksati timsku i spoljnu komunikaciju

Olaksati proces upravljanja rizicima

® ¢ 6 6 O 0o o

Dokumentovanje i nadgledanje procesa upravljanja kvalitetom tima.
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3. Upravljanje procesima - MSF procesni model (MSF Process Model) opisuje ak-
tivnosti za izgradnju i uvodenje poslovnih resenja u sistem. Ovaj model se moze
primeniti i na razvoj i uvodenje klasicnih aplikacija, poslovnih resenja za elektron-
sku trgovinu (e-commerce) ili na Web distribuirane aplikacije. MSF procesni model
se sastoji od pet razlicitih faza (slika 1.11):
¢ Stvaranje vizije (Envisioning) — identifikuju se ciljevi, domen i ogranicenja
projekta, razmatra izvodljivost projekta, procenjuju neophodni resursi, formira
se projektni tim i utvrduju odgovornosti ¢lanova tima, analiziraju potencijalni
riziciidr.

¢ Planiranje (Planning) — pravi se konceptualni, logicki i fizicki dizajn resenja,
projektuju sloj prezentacije, sloj podataka i specifikacije bezbednosti.

¢ Razvijanje (Developing) — kodiranje reSenja.

¢ Stabilizovanje (Stabilizing) - pregled pilot resenja, pisu se korisnicki kelp-ovi,
priruc¢nici za obuku i dokumentacija za rukovanje, vrsi se testiranje i izvestava
o bagovima.

¢ Uvodenje (Deploying) — priprema se okruzenje za uvodenje reenja, azurira
se dokumentacija, pravi se plan testiranja, plan bezbednosti, backup plan, plan
oporavka od $oka i vr$i obucavanje.

Deployment
Complete

Release
Readiness
Approved

Vision/Scope

Approved

Project Plans
Approved

Complete

Slika 1.11. MSF procesni model [5]
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Svaka faza zavr$ava sa jednom kriticnom tackom (milestone). Na slici 1.11. se ilustruju
faze i kriti¢ne tacke MSF procesnog modela. Da bi se preslo iz prve u drugu fazu, fazu
planiranja, neophodno je da je odobren Vizija/domen (Vision/Scope) dokument, odnosno
dokument koji opisuje ciljeve projekta i ogranicenja (zahtevi koji ¢e se ispuniti, funkcio-
nalnosti i inicijalni vremenski raspored). Da bi se iz faze planiranja preslo u fazu razvoja
re$enja neophodno je da se odobri projektni plan koji sadrzi funkcionalnu specifikaciju
konkretnog resenja, plan projekta (master project plan), raspored projekta (master pro-
ject schedule) i azurirani dokument ocene rizika (risk assessment). U toku faze razvoja
prate se performanse developera putem dnevnog rasporeda (daily bill), koji prikazuje
koje funkcionalnosti moraju dnevno da budu zavrsene. Kada se postigne zeljena funk-
cionalnost resenja u okviru odredenih granica projekta prelazi se na sledec¢u fazu — fazu
stabilizacije.

Faza stabilizacije se finalizira kada su reseni svi kriti¢ni i ozbiljni bagovi u resenju i
odobravanjem dokumenta spremnosti pustanja u rad (Release Readiness Approved). Faza
uvodenja (Deploying) je zavrsena kada je stabilizovano uvedeno resenje i dobijeno i fi-
nalno odobrenje od klijenata.

1.6.2. Upravljanje kompromisima

Projekti cesto propadaju jer su ili kasno zavrseni ili prevazilaze planirani budzet. Ovi
problemi su Cesto posledica nedovoljno jasno postavljenih ciljeva i granica projekta. Gra-
nice ili domen projekta ta¢no odreduju sta ¢e resenje da radi, a $ta ne. Da bi efektivno
definisali i upravljali granicama projekta, neophodno je:

¢ identifikovati ogranicenja projekta
¢ upravljati kompromisima (tradeoffs)
¢ uspostaviti kontrolu promena

¢ pratiti napredak projekta.

U projektima postoji jasan odnos izmedu resursa, vremenskog rasporeda i funkciona-
Inosti projekta. S obzirom da je skoro nemoguce ostvariti istovremeno sve ciljeve, neo-
phodno je upravljati kompromisima. MSF alati za upravljanje kompromisima su:

¢ trougao kompromisa (tradeoff triangle) — svaka promena na jednoj kompo-
nenti odrazava promenu na drugoj. Projektni tim zajedno sa klijentima treba
da odredi i odrzava korektan balans izmedu resursa, datuma uvodenja reSenja
i funkcionalnosti. Trougao kompromisa pomaze da se objasne ogranicenja i
predstave opcije kompromisa.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Funkcionalnost

Slika 1.12. Trougao kompromisa

¢ matrica kompromisa projekta (project tradeoff matrix) — alat koga projektni
tim i klijenti koriste kada treba da donesu odluke o kompromisima. Veoma je
vazno da se ove odluke donesu u ranim fazama projekta. Na slici 1.13. se prika-
zuje matrica kompromisa za slucaj da su resursi fiksirani, vremenski raspored
odreden, a funkcionalnosti su onda prilagodljive.

Fiksirani [ Odabrani ” Prilagodljivi

Resursi /
Raspored J

' Funkciona- J
Inost

Slika 1.13. Matrica kompromisa projekta

i
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Uvod u projektovanje
o baze podataka

Posmatrajudi arhitekturu informacionog sistema (slika 2.1) u ovom poglavlju ée se raz-
matrati prva kolona tj. fokusira¢emo se na podatke u cilju razvoja baze podataka i njene

implementacije kroz alat Microsoft Access.

cilj: cili cij
POBOLISANIE POBOLIZANIE POBOLISANIE
POSLOVNOG POSLOVHIH POSLOVNE
ZNANIA PROCESA EOMUHIE ACTE

MEASNIC Wizija 1 granice Wizija i granice WVizija 1 demeni
SISTEMA informacionsg funkcija u kemunikacija
sistema sistemu

KORISMICI

Poslovni Fahtewi za Zahtewi za

SISTEMA zahtewvi za poslovnim poslownim
podacima procesima interfejsima

FProjektovange
FRCJERTEN) Projektovanie poslevnih FProjektovanie
SISTEMA baze podataka procesa - interfejsa
Softverska
dizajn

Komercyalni
GRADITEL : : :
Eesgenje baze SU_&VEI’Skl pak_etl Interfegs
SISTEMA podataka 1li namenski rederie
aplikacioni
programi

Slika 2.1. Fokus na podatke u okviru arhitekture informacionog sistema [3]
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2.1. Osnovni pojmovi modela podataka

Model podataka je pojednostavljeno predstavljanje realnog sistema preko skupa obje-
kata (entiteta), veza izmedu objekata i njihovih atributa. Model podataka je u literaturi
definisan i kao Model Objekti-Veze — MOV (Entity-Relationship,ER). Postoji nekoliko
notacija modela objekti-veze. Mnogi su imenovani prema njihovim tvorcima (npr., Chen,
Martin, Bachman, Merise) ili prema objavljenim standardima (npr., IDEF1X). Svi ,jezici®
modeliranja podataka podrzavaju iste fundamentalne koncepte i konstrukcije.

Svi sistemi sadrze podatke. Podaci opisuju neke ,stvari®. Posmatrajudi sistem fakulteta,
mozemo da uoc¢imo da on sadrzi podatke koji opisuju sledece stvari Studenti, Profesori,
Ispiti, Amfiteatri, Oprema i dr. Konkretni podaci koji opisuju studenta su broj indeksa,
ime, prezime, adresa, telefon, datum rodenja, pol, smer itd. Koncept koji se koristi za ap-
straktno predstavljanje stvari sa slicnim podacima je objekat.

Objekat je klasa osoba, mesta, objekata, dogadaja ili koncepata o kojima treba da pri-
kupljamo i skladistimo podatke. Objekat je nesto $to se moze videti, dodirnuti ili drugacije
osetiti, koji ima svoja svojstva i ponasanja i o kome korisnici mogu da skladiste podatke.
Posmatrajte okruzenje u kome se trenutno nalazite. Pogledajte oko sebe. Koji objekti su
prisutni unutar vaseg okruzenja? Mozda vidite vrata, prozore, knjige, stolice ili stolove.
Sve su to objekti koji se mogu videti i dodirniti, pa ¢ak i vi predstavljate jedan vidan obje-
kat. Posto smo definisali objekat kao nesto sto je moguce videti, dodirnuti ili drugacije
osetiti, postavlja se pitanje koji su to objekti koji se mogu na neki drugi nacin osetiti. Na
primer, ukoliko oc¢ekujete telefonski poziv, to je nesto sto mozete da osetite. Ukoliko ste
na poslovnom sastanku i poslovni sastanak je takode nesto $to se moze identifikovati i na
kome se moze ucestvovati. To znaci da su i telefonski poziv i poslovni sastanak takode
objekti.

Tipovi objekata se mogu klasifikovati u osobe, mesta, stvari ili dogadaje. U okviru
tipa objekta osobe mogu se svrstati radnici, klijenti, prodavci, studenti i dr. Odelenje,
agencija, skladista, zgrade, kampus su primeri tipa objekata mesta. Primeri tipa objekata
stvari ukljucuju knjigu, proizvod, vozilo, masinu, sirovine, softverski paket, opremu, DVD
i dr. Na kraju objekti dogadaja ukljucuju porudzbinu, placanje, rac¢un, aplikaciju, regis-
traciju ili rezervaciju i sl.

Objekti imaju svoj identitet koji je definisan svojstvima ili atributima. Atributi su po-
daci koji predstavljaju karakteristike objekta. Na primer, pretpostavimo da smo zainteres-
ovani za sledece atribute objekta Dobavlja¢: sifra dobavljaca, naziv, adresa, telefon, PIB,
konktakt osoba, mobilni, Web sajt. Neprikazuju se svi atributi koji opisuju dati objekat,
ve¢ samo oni za koje je korisnik zainteresovan da drzi u bazi podataka. Neki atributi
se mogu logicki grupisati u slozeni atribut. SloZeni atribut se sastoji od vi$e primitivnih
atributa. Na primer, adresa je sloZeni atribut jer se sastoji od sledec¢ih primitivnih atributa:
ulica, broj, grad, postanski broj, drzava.
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Za svaki atribut se uglavnom defini$u: tip podatka, domen i difoltna vrednost. Tip
podatka definise koja klasa podataka moze biti skladistena u taj atribut. Primeri tipova
podataka su dati na tabeli 2.1. Domen defini$e koje vrednosti moze da ima jedan atribut.
Na primer, ispitna ocena studenta uzima vrednosti iz domena 5 i 10. Difoltna vrednost
je ona vrednost koja ¢e biti uskladistena za dati atribut ukoliko je korisnik ne promeni.
Na primer, atribut Tip studenta moze uzeti vrednosti samofinansirajudi ili stipendista.
S obzirom da je vecina studenata samofinansirajuca, ta vrednost Ce se postaviti kao di-
foltna.

Tabela 2.1. Logicki tipovi podataka za atribute

Logicki tip Logitko znafenje

podatka

WUMEER Bilo koji decinalni ili celobrogni broj.

TEXT Sting karaktera ulkdjufuucét 1 brojeve sa kojuma se ne mofe
ohavljati aritmetitka operacya ili operacyja poredenja.

MER O Kaoi TEXT ali sa neodredenom velifinom,

DATE Bilo Lkoji oblik datuma

TIME Bilo koji oblik vremena, odnosno fasova,

VEZMNO Atribut kojt moZe da 1ma samo ove dve vrednosts

V&LUE SET Slkracer skup wrednosti (Ma primer, JRE=junior, SE=senior).

OLE OBJECT Na primer shka
HVFERLINK URL adresa {npr., a-mail)

Ljudi rado klasifikuju stvari, ne bi li nasli slicnosti medu njima i prema tome ih grupi-
sali. Stvari sa slicnim svojstvima se grupisu zajedno. Na primer, Petar Petrovi¢ i Marija
Marjanovi¢ imaju svoja imena, adrese i zanimanja i posto oboje rade u istom preduzecu,
mozemo ih svrstati u objekat zaposlenih radnika. Konkretan objekat se naziva primerkom
ili instancom (instance) objekta. Na primer, Petar Petrovi¢ je instanca objekta Zaposleni.

Jedan objekat ima vi$e instanci. Na primer, objekat Student ¢e imati i nekoliko hiljada
unesenih studenata (slika 2.2). Svaka instanca objekta mora da ima jedinstveni klju¢ po
kome ce se pretrazivati u bazi podataka. Na primer, s obzirom da atribut Broj indeksa
zadovoljava osobine kljuca, jer jedinstveno identifikuje svaku instancu objekta Student
(svaki student ima jedinstveni broj indeksa i ne moze ga deliti sa drugim studentom),
tada ¢e Broj indeksa predstavljati kljuc objekta Student. U praksi se ¢esto primarni kljuc¢
obelezava tako $to se dodaje ID (Identification) nazivu atributa.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME
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Objekat: STUDENT

Broj : Brogj
; Ime | Prezime Adresa FPttBr o
mdeksa telefona  [+— Atributi

130/04 | Pera | Penc Memargina 3 | 21000 | 011/234567
140/02 | Lea | Lewt Bul umetn. @ | 13000 | 013/4 56901

122/03 | Ana | Amc Huiceva 2 11000 0114123456
Hlnstance

Slika 2.2. Prikaz atributa i instanci za objekat Student

Nekada je neophodno da vise od jednog atributa jedinstveno identifikuje objekat. Ta
grupa atributa koja jedinstveno identifikuju objekat se naziva slozeni kljuc. Na primer,
ukoliko bi projektovali informacioni sistem nekog DVD kluba, koji ima vise kopija filmo-
va, slozeni klju¢ bi bio $ifra filma i broj kopije. Oba ova atributa jedinstveno identifikuju
konkretan DVD.

Da bi neki atribut mogao da bude primarni klju¢, on mora da zadovolji sledec¢e uslo-
ve:

¢ jednoznacnost — ne smeju da postoje dve pojave za istim vrednostima klju¢nih
atributa;

¢ minimalnost — da ne postoji podskup atributa kljuca koji je takode jednoznacan
(npr., slozeni primarni klju¢ objekta Osobe ne moze biti kombinacija atributa
JMBG i Prezime, jer Prezime nema osobinu jednoznacnosti);

¢ odredenost — postojanje vrednosti u trenutku stvaranja instance;
¢ stabilnost — otpornost na promene tokom vremena;
¢ raspolozivost — dostupnost svim korisnicima;

¢ neutralnost — prema znacenju vrednosti kljuc¢a (samogovorece $ifre).

Objekat moze imati vi$e atributa koji zadovoljavaju karakteristike primarnog kljuca. Na
primer, objekat Radnik se moze jedinstveno identifikovati preko mati¢nog li¢cnog broja ili
preko Sifre zaposlenog ili preko e-mail adrese. Svaki od ovih atributa se nazivaju kandidati
za klju¢. Kandidati za klju¢ su kandidati za primarni klju¢. Primarni klju¢ (Primary key,
PK) je kandidat za kljuc koji ¢e se najcesce koristiti da jedinstveno identifikuje dati objekat.
Primarni kljuc¢ se definise kao jedan ili vise atributa ¢ija vrednost jedinstveno identi-
fikuje jednu instancu objekta. Primarni klju¢ mora da zadovolji osobine jedinstvenosti i
neredundantnosti. Difoltna vrednost primarnog klju¢a je Not Null, odnosno klju¢ ne sme
da bude prazno polje, jer onda nece mod¢i da jedinstveno identifikuje datu instancu ob-
jekta. Svi drugi kandidati za klju¢ koji nisu izabrani za primarni klju¢ se zovu alternativni
kljucevi.

Objekti ne ekzistiraju sami ve¢ moraju biti u nekoj relaciji ili vezi sa drugim objek-
tima. Ukoliko posmatramo objekte Zaposleni i RadnoMesto, jedna od relacija izmedu ova
dva objekta ¢e biti Angazovan, $to znaci da je zaposleni angazovan na odredeno radno
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mesto u nekoj organizaciji. Na slici 2.3 je prikazana relacija ova dva objekta sa svojim
atributima, prema Chen-ovoj notaciji.

Da1ur'|
Radmokdesio Mazhfadn
0 Masia

11M)

Iq:usi:mlD 11,00

ZAPOSLENI RADNO MESTO

Slika 2.3. Relacija Angazovanje zaposlenih na radna mesta

Jedna od bitnih karakteristika veza izmedu objekata je kardinalnost (tip veze). Kardi-
nalnost defini$e minimalni i maksimalni broj dogadaja jednog objekta koji se nalazi u
konkretnoj relaciji sa drugim objektom. Posto su sve relacije dvosmerne, kardinalnost
se mora definisati za oba smera. Kao sto je prikazano na slici 2.3, u zagradama, konk-
retan zaposleni (npr., Petar Petrovi¢) moze da bude angaZovan minimum na jedno (1),
a maksimalno na vi$e radnih mesta (M). Na primer, Petar je angazovan na radno mesto
programera i konsultanta za prodaju softvera. Medutim, na odredeno radno mesto moze
biti minimum jedan (1), a maksimalno vi$e zaposlenih (M). Na primer, na radno mesto
konsultanta moze biti angazovano vise zaposlenih, odnosno u organizaciji je zaposleno
vie konsultanata. Graficka notacija kardinalnosti zavisi od notacija modela objekti veze.

Agregacija istovremeno predstavlja i objekat i vezu, odnosno udruzeni ili asocijativni
objekat (associative entity), izmedu dva ili viSe objekta (slika 2.4). Ukoliko postoji potreba
da se u toku relacije ¢uvaju dodatni atributi, tada relacija postaje objekat. Takav udruzeni
objekat nasleduje primarne kljuceve svojih tzv. ,roditelja“ Na primer, atributi udruzenog
objekta Poruceni proizvod su Porucena koli¢ina i Jedini¢na cena (slika 2.4), a njeni kljucevi
bi bili atributi PorudzbinalD i ProizvodID.

PORLICEM
PORUDIBINA, PROIZD FROIZVO0

Porud2bin

Proruda i Jeadineing
keiinm GEna

Slika 2.4. Agregacija “Poruceni proizvod”
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Postoji jo$ jedan nacin identifikovanja asocijativnog objekta i to ukoliko je tip veze
izmedu dva objekta vise prema vise. Kod onih relacija gde postoji veza vise prema vise,
ubacuje se medu objekat, kako bi re$io problem viseznacne zavisnosti. Veza viSe prema
vie nije dozvoljena u bazi podataka jer takvu bazu je vrlo tesko odrzavati, a pri tome
dolazi do anomalija u azuriranju baze podataka. Ukoliko posmatramo primer, opisan
na slici 2.3, uoc¢ava se da postoji veza vise prema vise, odnosno zaposlen moze da bude
angazovan na vise radnih mesta i na jednom radnom mestu moze da bude angazovano
vise zaposlenih. U tom slu¢aju se ubacivanjem udruzenog objekta pravi veza jedan prema
vie (1,M) ka ovim objektima. Jedini atributi medu-objekta su primarni kljucevi objekata

koje povezuje (slika 2.5).
r.‘unurr'
{[w] 5

ZupmlurIID (1,0} EAPOSLEN (1.4}

ZAPOSLEN! ONG MEST RADMO MESTD

Slika 2.5. Resavanje problema viSeznac¢ne zavisnosti

Razmotrimo jo§ jedan primer. Ukoliko imamo tabelu Rezervacija sa primarnim
klju¢em Broj rezervacije i tabelu Klijent sa primarnim klju¢em KlijentID i pravilo da se na
jednoj rezervaciji ispisuju sva imena klijenata koji ucestvuju u jednoj konkretnoj rezer-
vaciji, onda je veza viSe prema vise. Na jednoj, konkretnoj rezervaciji, moze da se na-
lazi vise klijenata i jedan konkretan klijent moze da uradi vi$e rezervacija. Ovaj problem
re$avamo uvodenjem jedne medu tabele, ¢iji ¢e jedini atributi biti primarni kljucevi tabela
izmedu kojih je nastala. U ovom slucaju, kreira¢emo medu tabelu Rezervacija/Klijent sa
slozenim primarnim klju¢em DestinacijaID i KlijentID (slika 2.6). Ovaj primer je uraden
u alatu Microsoft Visio — Database Model Diagram za crtanje modela podataka. Objekat
je prikazan u obliku pravougaonika koji je izdeljen na tri dela. U prvom delu se nalazi
naziv objekta, u drugom je deo za primarne kljuceve (PK) i u trecem delu se ispisuje lista
atributa.

Rezervacija Klijent
PK | BrojRezervacije PK | KlijentlD
RezervacijaKlijent
CratumPRezervacije > PK |BrojRezervacije Imeklijenta
IznosRezervacije PK | KlilentlD PrezimeKlijenta

Slika 2.6. Kreiranje medu tabele zbog tipa veze vise prema vise
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Objekti se povezuju pomocu spoljnjeg kljuca. Spoljni kljuc (Foreign key, FK) je atribut
ili grupa atributa jednog objekta, ¢ija se vrednost koristi za povezivanje sa vrednos¢u pri-
marnog klju¢a drugog objekta. Odnosno, spoljni klju¢ objekta 1 je primarni klju¢ objekta
2 sa kojim je objekat 1 u vezi. Spoljni kljucevi i njima odgovarajuci primarni kljucevi de-
finisani su nad istim tipom podatka i domenom. Na primer, pogledajmo relaciju Klijent
i Porudzbina sa slike 2.7. S obzirom da jedan klijent moze da ima vise porudzbina, tada
¢emo primarni klju¢ objekta Kli-
jent (unasem primeru to je Klijen-

tID) preneti u objekat Porudzbina, Klijent 1 Porudzbina
gde ce taj atribut predstavljati nje-  [pk |KkiijentiD PK | BrPorudzblD
gov spoljni klju¢. Za konkretnu -

L . ) NazivKlijenta DatumPorudzb
porudzbinu, postojanjem spolj- Adresalsporuke o Ukupanlznos
nog kljuca KlijentID, znace se ko ER ——| | KijentiD
je nacinio konkretnu porudzbinu.

Da rezimiramo, objekat Poru- Slika 2.7. Relacija Klijent - Porudzbina

dzbina ¢e imati primarni kljuc

PorudzbinalD, a spoljni klju¢ je

KlijentID koji ga povezuje sa objektom Klijent. Obi¢no, gde postoji tip veze vise (), onda
taj objekat uzima primarni kljuc objekta sa kojim je u vezi, a koji ¢e predstavljati njegov
spoljni klju¢. Kao $to se vidi sa slike 2.7, tip veze vi$e (eo) se nalazi kod objekta Porudzbina,
tako da ¢e spoljni kljuc stajati na njegovoj strani.

Ukoliko postoji potreba da se ponavljaju vrednosti jednog ili vise atributa u okviru
odredenog objekta, tada se takvi atributi izdvajaju i formira se slab objekat. Razmotrimo
objekat Racun sa atributima Broj racuna, Datum racuna, Sifra klijenta, RbrStavke, Sifra
proizvoda, Koli¢ina, Cena, Ukupan iznos i Sifra zaposlenog. Uo¢avamo da jedan ra¢un
moze imati vige stavki proizvoda koji se kupuju, tj. vrednosti atributa RbrStavke, Sifra proiz-
voda, Kolic¢ina i Cena se ponavlja-

ju na jednom rac¢unu. Potrebno je P— T
atribute, cije vrednosti se ponav- Bt itk R R
ljaju, staviti u novi, slab objekat e B PK R_c:lﬁ
koji ¢emo u ovom slucaju nazvati DatumRatuna -
Stavke racuna. Stavke racuna ce ﬁ';fpﬂ?;ﬂi ﬁgféir;‘zmda
naslediti primarni klju¢ svog nad &ifraZaposlenog Cena
objekta Racun, tako da ¢e imati

slozeni primarni klju¢ BrojRacuna Slika 2.8. Relacija Racun — Stavke rac¢una

i RbrStavke (slika 2.8).

Razmotrimo jo$ jedan primer. Ukoliko imamo tabelu Hoteli sa atributima: Ho-
telID, Naziv, Kategorizacija, Adresa, Tel, BrSobe, VrstaSobe i Sprat. Uocavamo
da jedan hotel moze imati viSe soba, $to znaci da Ce se vrednosti atributa Br-
Sobe, VrstaSobe i Sprat ponavljati onoliko puta koliko konkretan hotel ima soba.
Zbog toga je potrebno razdvojiti i kreirati novu tabelu Sobe sa atributima Br-
Sobe, VrstaSobe i Sprat. Posto je objekat Sobe, totalno slab od objekta Hoteli, onda
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on nasleduje primarni kljuc ta-

) Hotel Soba
bele Hotela — HotelID (slika 2.9). o
.. .. PK |HotellD —— P PK |HotellD
Problem odredivanja spoljnih PK | BrSobe
kljuceva ce biti detaljnije obraz- NazivHotela
loZen kroz postupak normalizaci- Kategorizacija VrstaSobe
. . e Qs 1 v . Adresa Sprat
je koji ¢e kasnije biti objasnjen. Tel

Generalizacija je tehnika gde
se objekti sa zajednickim atribu-
tima, vezama i/ili operacijama,

grupi$u (generalizuju) u jedan objekat koji se zove nadtip. Inverzni postupak, gde se za
neki tip objekta, defini$u njegovi podtipovi, koji imaju neke njima specifi¢ne atribute, veze
i/ili operacije, je specijalizacija. Na primer, objekti Student, Zaposleni, Dete i Pen-zioner
imaju zajednicke atribute kao $to su Ime i prezime, JMBG, Starost i Adresa, tako da se
mogu predstaviti generickim tipom Osoba. S obzirom da Student ima sebi svojstvene
atribute kao $to je Broj indeksa, a Zaposleni ima platu, tada se objekat Osoba specijalizuje

u objekte Student i Zaposleni (slika 2.10).

Crsoba

ce ! oo

Slika 2.9. Odnos jakog i slabog objekta

Diiter Shudent

Zapasleni

Panzoner

i rl I@

Redowni Wanradni

Stalni

Priviemani

Cera
Ralaning

Slika 2.10. Primer generalizacije/specijalizacije
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Najce$ci primeri generalizacije/specijalizacije su kad je potrebno izvrsiti optimiza-
ciju baze podataka. Na primer, neko je u bazi kreirao tabele Porudzbenica, Prijemnica,
Otpremnica, Profaktura, Faktura i sl. Cinjenica da sva ova dokumenta imaju veéinu istih
atributa, onda je moguce izvrsti optimizaciju ovakve baze, na nacin da se kreira jedan
nad objekat Dokumenta u okviru koga ¢e biti svi zajednicki atributi. Veza izmedu nad
objekta i specijalizovanih je ,jedan prema jedan“ (1:1).

2.2. Modeliranje podataka

Modeliranje podataka je tehnika za organizovanje i dokumentovanje strukture poda-
taka sistema. Modeliranje podataka se ponekad zove modeliranje baze podataka jer se
model podataka na kraju implementira kao baza podataka. Modeliranje podataka je nase
apstraktno videnje stanja realnog sistema.

Mnoge kompanije prvo obavljaju stratesko planiranje gde se razvija strateski plan
informacionog sistema u kome se defini$u vizija i arhitektura informacionog sistema.
Arhitektura informacionih sistema ukljucuje model podataka kompanije. Model
podataka kompanije identifikuje osnovne objekte bez opisivanja njegovih atributa ili
kljuceva, a takode moze da ukljuci, a ne mora, relacije izmedu objekata.

Prvi zadatak u modeliranju podataka je da se odrede osnovni objekti sistema. Postoji
nekoliko tehnika koje se mogu koristiti za identifikaciju objekata:
¢ Tokom intervjua sa vlasnicima i korisnicima sistema, treba obratiti paznju na
klju¢ne reci njihove diskusije. Na primer, ukoliko korisnik kaze: ,Treba informi-
sati nase stalne kupce, o novom kvalitetu proizvoda®, primeti¢emo da su klju¢ne
reci u ovoj recenici Kupci i Proizvod, a oni su ujedno i objekti sistema.
¢ U toku intervjua treba pitati vlasnike i korisnike sistema da identifikuju one
stvari za koje Zele da prikupljaju, skladiste i dobijaju informacije. Cesto su to
objekti koji treba da budu opisani u modelu podataka.
¢ Druga tehnika za identifikaciju objekta je da se prouce postojeci formulari i kar-
toteke. Neki formulari identifikuju dogadaj objekata. Na primer porudzbina,
uplata, depozit itd.
Kada se identifikuju objekti sistema, treba im dati jednostavna, znac¢ajna, poslovno-
orjentisana imena.
Drugi zadatak u modeliranju podataka je identifikovanje atributa objekata. Predlaze
se slede¢i nacin:
¢ Mnoge kompanije koriste standardna imena i skracenice. Administrator poda-
taka obi¢no odrzava takve standarde.
¢ Pazljivo birajte imena atributa. Mnogi nazivi atributa imaju istu osnovu, npr.
ime, adresa, datum, njih bi trebalo razdvojiti, kao npr., NazivDobavljaca, Na-
zivKlijenta i sl.
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Tredi korak je da se identifikuju kljucevi za svaki objekat. Predlaze se sledece:

¢ Vrednost klju¢a ne sme da se menja u toku veka trajanja svakog objekta. Na
primer, Prezime osobe se ne moze uzeti kao klju¢, jer osoba moze da promeni
svoje prezime ukoliko se venca ili razvede.

¢ Vrednost kljuca ne moze da bude prazno polje.

¢ Kontrole klju¢a moraju da budu instalirane, kako bi vrednost kljuca bila uvek
validna.

Cetvrti korak je povezivanje objekata. Relacija je veza izmedu dva ili vise objekata, tj.
predstavlja odnos koji postoji medu objektima. Nazivi relacija treba da budu glagoli, npr,
upisuje, polaze, predaje itd. Objekat od koga je uspostavljena veza zove se “roditelj” (pa-
rent) ili domen, a objekat ka kome je uspostavljena veza zove se “dete” (child) ili kodomen.
U toku odredivanja relacija treba da se odrede i tipovi veza ili kardinalnosti.

U toku odredivanja objekata sistema, njihovih atributa, kljuceva i relacija iscrtava se
kontekstualni (konceptualni) model podataka, na kome Ce se jasno uoditi objekti i nji-
hove medusobne veze.

Logicki model podataka je potpuno odreden ukoliko su definisane sledece tri kom-
ponente:

¢ Struktura podataka - kojima se defini$u staticke karakteristike sistema (opis obje-
kata, atributi i veze).

¢ Ogranicenja - logicka ogranic¢enja na podatke (pravila integriteta) koja se ne
mogu definisati preko strukture modela podataka (strukturna i vrednosna
ogranicenja) i odnose se na definisanje poslovnih pravila.

¢ Skup operatora (operacije) - definiSe dinamicku interpretaciju podataka kroz
njihovu obradu (odrzavanje baze podataka i pretraZzivanje) ima uticaja na
definisanje fizickog nivoa modela i verifikaciju finalnog dizajna.

Peti korak je normalizacija relacionog modela podataka. Normalizacija je tehnika
analize podataka koja organizuje atribute na nacin kako bi se dobili neredundantni, sta-
bilni, fleksibilni i prilagodljivi objekti. U toku normalizacije proverava se da li su atributi
dobro postavljeni i odreduju se odgovarajuéi spoljni kljucevi koji povezuju objekte.

Poslednji korak je prevodenje logickog modela podataka u fizicki model ($ema baze
podataka) u zavisnosti od izabranog sistema za upravljanje bazom podataka (Database
Management System — DBMS).

2.3. Analiza modela podataka

Ukoliko model podataka efektivno izrazava poslovne zahteve za podacima, to ujedno
ne znaci da je takav model i dobar model. Njegova struktura moze biti takva da umanjuje
fleksibilnost, prosirljivost ili stvara nepotrebnu redundantnost. Kod kreiranja modela po-
dataka treba se pridrzavati sledecih kriterijuma:
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¢ Dobar model podataka je jednostavan — atributi jednog objekta treba da opisuju
samo taj objekat.

¢ Dobar model podataka je u osnovi neredundantan.

¢ Dobar model podataka treba da bude fleksibilan i adaptibilan za buduce potre-
be.

Tehnika koja se koristi za poboljsanje modela podataka u fazi pripreme za fizicki di-
zajn baze podataka se naziva analiza podataka. Analiza podataka je proces koji priprema
model podataka za implementaciju jednostavne, neredundantne, fleksibilne i adaptibilne
baze podataka. Ova tehnika se naziva normalizacija.

Normalizacija je tehnika analize podataka koja organizuje, grupi$e atribute podataka
tako da formiraju neredundantne, stabilne, fleksibilne i prilagodljive objekte. Ovde ne¢emo
prikazati matematicki pristup koji obuhvata relacionu algebru i relacioni racun, ve¢ ¢emo
se osvrnuti samo na primenu prvih tri normalnih formi. Pravilno projektovana baza po-
dataka mora imati strukturu koja osigurava da u radu sa njom ne moze do¢i do nezeljenih
anomalija, kao $to su na primer, unistavanje odredenih podataka ili neuskladenost izmedu
memorisanih podataka kao posledica azuriranja baze podataka.

Tvorac normalizacije je Codd koji je definisao postupak koji dovodi projektanta rela-
cione baze podataka do Zeljenog rezultata. Codd je definisao tri nivoa normalizacije, da
bi kasnije bilo dokazano da u nekim izuzetnim primerima, relacije koje su u tre¢oj nor-
malnoj formi, jo$ uvek pokazuju izvesne anomalije. Na tre¢u normalnu formu nadovezuje
se Boyce-Codd-ova normalna forma koja se bavi problemima preklapajuc¢ih kandidata
za klju¢. Probleme viSeznac¢ne zavisnosti resava Fagin defini$uci ¢etvrtu normalnu for-
mu (4NF). Kasnije je formulisana i peta normalna forma koja definise zavisnost spajanja
relacija. Da bi se stalo u definisanju novih normalnih formi, Fagin je 1981. godine dao
najopstiju definiciju normalne forme kljuceva i domena.

Da bi se mogao opisati postupak normalizacije, potrebno je prethodno opisati poj-
move potpune funkcionalne i tranzitivne.

Potpuna funkcionalna zavisnost

Potpuna funkcionalna zavisnost se moze definisati izmedu jednostavnog atributa i
sloZzenog kljuca (vise atributa), na slede¢i nacin:

Atribut B je potpuno funkcionalno zavisan od slozenog kljuca AN (A i N su
atributi slozenog kljuca), iste relacije, ako je funkcionalno zavisan od celog slozenog
kljuca AN, a ne od nekog njenog dela, od atributa A ili od atributa N.

Potpuna funkcionalna zavisnost se posmatra kada je klju¢ tabele iskljuc¢ivo sastavljen od
vi$e atributa. Kao primer prikazacemo tabelu POSLOVI_ZAPOSLENIH, koja ima sloZeni
primarni klju¢ ZaposleniID i PosaolD. Posmatrajmo njene ne klju¢ne atribute i analizi-
rajmo da li oni zavise od dela kljuca ili isklju¢ivo od celog kljuca.

UVOD U INFORMACIONE SISTEME

33



34

POSLOVI_ZAPOSLENTH
ZaposleniID | PosaolD) | BrojCasova | OpisPosla

1001 202 40 Eomerc
1005 222 35 Finans
1011 211 40 Eomerc

Slika 2.11. Tabela Poslovi zaposlenih

Atribut BrojCasova je potpuno funkcionalno zavisan o celom klju¢u, jer BrojCasova
ne mozemo odrediti samo na osnovu vrednosti atributa ZaposlenilD ili samo na osnovu
atributa PosaolD, ve¢ je potrebno da imamo obe ove vrednosti kako bi znali tacnu vred-
nost broja casova. Kao $to se vidi iz tabele (slika 2.11), Zaposleni sa $ifrom 1001, na poslu
sa $ifrom 202, radi ukupno 40 sati.

Posmatrajmo drugi ne klju¢ni atribut OpisPosla i analizirajmo da li je tu vrednost
moguce dobiti na osnovu dela kljuca ili samo na osnovu celog klju¢a. U ovom slucaju
uocavamo da vrednost atributa OpisPosla mozemo dobiti na osnovu vrednosti atributa
PosaolD, tj. OpisPosla je funkcionalno zavisan od atributa PosaolD, $to znaci da atribut
OpisPosla nije potpuno funkcionalno zavisan od celog klju¢a ve¢ zavisi od jednog njenog
dela, a to je PosaolD. Druga normalna forma proverava postojanje potpune funkcionalne
zavisnosti.

Tranzitivna funkcionalna zavisnost

Tranzitivna funkcionalna zavisnost proverava da li je neki neklju¢ni atribut zavisan
od drugog neklju¢nog atributa, pod ¢injenicom da su oba zavisna od primarnog kljuca.
Tranzitivna funkcionalna zavisnost se moze definisati na slede¢i nacin:

Atribut C je tranzitivno funkcionalno zavisan od primarnog kljuca, atributa A,
ako je funkcionalno zavisan od A i ako je funkcionalno zavisan od nekog neklju¢nog
atributa B koji je i sam funkcionalno zavisan od A.

Graficki prikaz opste definicije tranzitivne funkcionalne zavisnosti, na primeru rela-
cije ZAPOSLENTI, se prikazuje na sledecoj slici.

.. e
o

@ b CdelenjelD NazivOdel

Slika 2.12. Primer tranzitivne funkcionalne zavisnosti
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U ovom primeru NazivOdelenja je funkcionalno zavisan i od primarnog klju¢a Zapos-
leniID i od jednog njegovog neklju¢nog atributa OdelenjelD, sto dovodi do pojave tranzi-
tivne funkcionalne zavisnosti. Tranzitivna funkcionalna zavisnost dovodi do redundant-
nosti podataka u bazi podataka. Tre¢a normalna forma proverava postojanje tranzitivne
funkcionalne zavisnosti i navodi nacine njenog eliminisanja.

Nakon definisanja postojecih zavisnosti, prelazimo na obja$njavanje postupka nor-
malizacije koji zapocinje sa prvom normalnom formom. Proces normalizacije predstav-
lja transformaciju pocetne tabele u jednu ili vise korektnih tabela (relacija) u kojima su
svi atributi potpuno funkcionalno zavisni od klju¢a, a medusobno funkcionalno neza-
visni. Cilj normalizacije je da elimini$e redundansu u atributima i sa time omoguci lakse
odrzavanje integriteta podataka i jednostavniju manipulaciju.

2.3.1. Prva normalna forma

Osnovne operacije odrzavanja baze podataka su: dodavanje novih, izbacivanje ili
izmena postojec¢ih vrednosti atributa. Problemi pri izvodenju ovih operacija kao $to su
ponavljanje ovih operacija vie puta, izbacivanje jednog logickog skupa podataka koji do-
vodi do nezeljenog izbacivanja drugih podataka ili logicko dodavanje se ne moze izvrsiti,
nazivaju se anomalije u odrzavanju baze podataka.

Kada ste primenili korake modeliranja podataka, odnosno kreirali objekte sa svojim
atributima, pristupate normalizaciji da bi proverili da li ste pravilno odredili atribute za
svaki objekat.

Normalizacija zapocinje sa primenom prve normalne forme, koja glasi:

¢ Relacija je u Prvoj normalnoj formi ukoliko su sve vrednosti njenih atributa
atomske ili drugim recima nisu dozvoljeni atributi ili grupe atributa “sa ponav-
ljanjem’, tzv. “tabele u tabeli”.

Na primer, posmatrajmo polaznu relaciju KLIJENT koja je sledeceg oblika:

KLIJENT

KlijentID | Ime Prezime | Adresa iﬂwﬂe HotellD | Broj sobe E;t“m E;t”m iezzeoriacije
1 Ana Anié Vasina 3 | 1507 100 5 ST | 157707 | 56.000,00
1 bna fari Vasina 3 | 25003 101 10 10 | 15/8108 | 50.000,00
1 hna hurid Vasina3 | 35109 102 15 SEN9 | 20805 | 75.000,00
2 Pera | Perié | Savska5 | 10002 100 5 10 | 15/109 | 65000,00
2 Pera Perié Savska s | 20009 102 9 IE09 | 10805 | 75.000,00
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Uocavamo da jedan klijent moze da izvrsi vise rezervacija, te stoga vrednosti atributa
koji se odnose na rezervacije se ponavljaju za jednog klijenta onoliko puta koliko je klijent
napravio rezervacija. Shodno tome i vrednosti primarnog kljuca jednog klijenta se po-
navljaju onoliko puta koliko ima izvr$enih rezervacija. Ovim se remeti osnovna funkcija
primarnog kljuca, a to je da jedinstveno identifikuje samo jedan red u tabeli. Odnosno,
ukoliko bi hteli da iz baze izvucemo samo konkretnu rezervaciju za odredenog klijenta, to
u ovom slucaju nece biti moguce, jer se vrednosti kljuca ponavljaju.

Anomalije u odrzavanju baze podataka ovakve relacije, su na primer:
¢ Anomalije u izbacivanju — ukoliko se zele obrisati podaci o jednom Kklijentu,
onda se gube i sve informacije o izvrS§enim rezervacijama.
¢ Anomalije u azuriranju — ukoliko se promeni adresa stanovanja klijenta, to se
mora uciniti na onoliko mesta koliko se ponavljaju vrednosti klijenta po rezer-
vaciji (tzv. redundansa vrednosti atributa).
Postupkom normalizacije, logi¢ka struktura baze podataka se dovodi u takav oblik u
kome se izbegavaju anomalije u odrzavanju i problemi u izvestavanju.
Da bi se smanjila redundansa do koje bi, ocigledno, ovakva normalizacija dovela,
mozemo ovako dobijenu relaciju, operacijom projekcije?, dekomponovati na sledece dve:

KLIJENT (KlijentID, Ime, Prezime Adresa)

REZERVACIJA (BrojRezervacijelD, HotelID, BrojSobe, DatumOd, DatumDo, Iznos-
Rezervacije, KlijentID)

Dekompozicija se izvrsava tako sto one atribute koji se ponavljaju prebacujemo u novu
relaciju koju smo u ovom primeru nazvali REZERVACIJA i prenosimo primarni klju¢ po-
lazne relacije (KlijentID), kako bi se prilikom spajanja po tom klju¢u dobila pocetna rela-
cija. U relaciji KLIJENT ostaju samo oni atributi Cije vrednosti se ne ponavljaju, odnosno
oni koji se odnose samo na klijenta.

Pri postupku normalizacije postavlja se pitanje da li se pri dekompoziciji gubi neka
informacija iz polazne relacije, odnosno postavlja se zahtev da se ovakva dekompozicija
vr$i bez gubljenja informacija. Relacija R se dekomponuje u svoje projekcije bez gubljenja
informacija ako prirodno spajanje tako dobijenih projekcija dovodi do polazne relacije.

Pogledajmo jo$ jedan primer nenormalizovane relacije DOBAVLJACI koja je sledeceg
oblika:

®  Projekcija je unarna operacija relacione algebre koja iz neke relacije selektuje skup navedenih atrub-
uta, odnosno izvlaci vertikalni podskup iz odgovarajuce tabele. Operacijom projekcije eliminisu se
duplikati n-torki.
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DOBAVLJACI

DobavljacID | NazivDob | AdresaDob Ptt B | ProizvodID | NazivProizvoda
110 SONY Decanska 10 11000 1234 Televizor
1456 DVD
2156 Walkman
3522 Digitalne kamere
121 COOL Makedonska 2 | 21000 2222 Muzicka linija
3321 Frizider
2244 Usisrvac
131 Tehnicom | Nusiceva 10 18000 3111 Notebook
1111 Foto aparat

Data relacija DOBAVLJACI pokazuje izvesne anomalije u odrzavanju baze podataka,
kao $to su na primer:

¢ Ukoliko se promeni adresa dobavljaca to se mora uciniti na onoliko mesta ko-
liko proizvoda se nabavlja od tog dobavljaca.

¢ Ukoliko se Zele ubaciti u bazu informacije o novom proizvodu, to se ne moze
ubaciti sve dok ga neki dobavlja¢ ne ponudi.

¢ Ukoliko se izbace vrednosti o konkretnom dobavljacu, iz baze ce se obrisati i svi
proizvodi koje smo nabavili od tog dobavljaca.

Nenormalizovanu relaciju DOBAVLJAC operacijom projekcije, dekomponujemo na
sledece dve:

DOBAVLJACI (DobavljacID, NazivDob, AdresaDob, Ptt_Br)
PROIZVOD (ProizvodID, NazivProizvoda, DobavljaID)

2.3.2. Druga normalna forma

Druga normalna forma se bavi potpunom funkcionalnom zavisno$c¢u, koju smo pre-
thodno objasnili.

Relacija R je u Drugoj normalnoj formi (2NF) ako i samo ako je u INF i svi njeni
nekljucni atributi potpuno funkcionalno zavise od primarnog klju¢a. Neklju¢ni atributi
su atributi koji nisu kandidati za klju¢, niti deo kandidata za kljuc.

Svodenje na 2NF vrsi se dekompozicijom na taj nacin sto se u jednoj projekciji ostavlja
primarni klju¢ i svi atributi koji su potpuno funkcionalno zavisni od njega, a u drugim
projekcijama se realizuju one funkcionalne zavisnosti koje su prouzrokovale nepotpune
funkcionalne zavisnosti.
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Ukoliko posmatramo sledecu relaciju:

PORUCENI_PROIZVOD (PorudzbinalD, ProizvodID, OpisProizvoda, Poru¢enaKol,
JedCena)

Analiziramo funkcionalne zavisnosti neklju¢nih atributa od primarnog kljuca. Rela-
cija PORUCENI_PROIZVOD ima slozeni primarni klju¢ koji se sastoji od dva atributa
PorudzbinalD i ProizvodID. Neklju¢ni atributi su OpisProizvoda, Porucenakol i JedCe-
na.

Uzrok redundansi i anomalijama u odrzavanju je nepotpuna funkcionalna zavisnost
atributa OpisProizvoda od slozenog atributa PorudzbinalD, ProizvodID. Naime,

PorudzbinalD, ProizvodID - OpisProizvoda
PorudzbinalD » OpisProizvoda
ProizvodID -> OpisProizvoda

Prethodne zavisnosti pokazuju da atribut OpisProizvoda zavisi od dela kljuca Proiz-
vodID, $to dovodi do nepotpune funkcionalne zavisnosti. Definicija druge normalne
forme zabranjuje postojanje ovakve zavisnosti. Odnosno, s obzirom da je relacija u 2NF,
ukoliko svi njeni atributi daju jednoznac¢ne c¢injenice samo o celom kljucu, onda relacija
PORUCENI_PROIZVOD nije u 2NF, jer OpisProizvoda daje jednozna¢nu informaciju o
delu kljuca i to o atributu ProizvodID.

Svodenje na 2NF vr$i se slede¢om dekompozicijom:

PORUCENI_PROIZVOD (PorudzbinalD, ProizvodID, Poru¢enaKol, JedCena)
PROIZVOD (ProizvodID, OpisProizvoda)

Dekompozicija se vrsi tako $to se atribut koji nije potpuno funkcionalno zavisan pre-
bacuje u novu relaciju, u ovom slucaju PROIZVOD, zajedno sa delom kljuca od koga je
zavisan. U prvoj relaciji se ostavljaju oni neklju¢ni atributi koji potpuno funkcionalno
zavise od celog primarnog kljuca.

Napomenimo da je svaka relacija sa prostim primarnim klju¢em u 2NF, jer prosti kljuc¢
nema semanticki mogu¢ pravi podskup.

Razmotrimo jo$ jedan primer nenormalizovane relacije:

POSLOVI_ZAPOSLENIH (ZaposlenilD, PosaoID, BrojCasova, OpisPosla)

Atribut BrojCasova je potpuno funkcionalno zavisan o celom kljucu:
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ZaposlenilD, PosaoID - BrojCasova

Atribut OpisPosla nije potpuno funkcionalno zavisan jer zavisi i od celog kljuca i od
njegovog dela PosaolD:

ZaposlenilD, PosaolD - OpisPosla
ZaposlenilD » OpisPosla
PosaolD - OpisPosla

Pocetnu relaciju POSLOVI_ZAPOSLENIH dekomponujemo na slede¢e normalizo-
vane relacije:

POSLOVI_ZAPOSLENIH (ZaposlenilD, PosaolD, BrojCasova)
POSAO (PosaolD, OpisPosla)

2.3.3. Treéa normalna forma

Problem tranzitivne funkcionalne zavisnosti se reSava primenom treée normalne
forme.

Relacija R je u Trec¢oj normalnoj formi (3NF) ako i samo ako je u 2NF i ako svi njeni
nekljucni atributi netranzitivno funkcionalno zavise od primarnog kljuca.

Ukoliko posmatramo relaciju:

ZAPOSLENI (ZaposlenilD, Ime, Prezime, Adresa, PttBr, Mesto)

Uocava se da nekljucni atribut Mesto zavisi od drugog neklju¢nog atributa PttBr, $to
dovodi do tranzitivne funkcionalne zavisnosti. Evidentne su i anomalije u odrzavanju baze
podataka i redundantnost podataka usled postojanja tranzitivne funkcionalne zavisnosti
atributa Mesto od atributa PttBr. Da bi smo datu relaciju sveli na 3 NF, vr$imo dekom-
poziciju (bez gubljenja informacija) relacije u njene projekcije, na taj nacin $to u jednoj
projekciji ostavljamo primarni kljuc i sve netranzitivno zavisne atribute, a u drugim pro-
jekcijama se realizuju funkcionalne zavisnosti koje su dovele do tranzitivnih zavisnosti:

ZAPOSLENI (ZaposlenilD, Ime, Prezime, Adresa, PttBr)
GRAD (PttBr, Mesto)

Relacije ZAPOSLENI i GRAD su u 2 NF, jer relacije sadrze prost primarni kljuc i one su
i u 3 NF jer ne postoje tranzitivne funkcionalne zavisnosti.
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Razmotrimo jo$ jedan primer nenormalizovane relacije:

REZERVACIJA (RezervacijalD, HotelID, NazivHotela, BrSobe, KlijentID,
ImeKlijenta, PrezimeKlijenta, TelKlijenta, DatumOd, DatumDo, Iznos Rezervacije,
ZaposlenilD)

Uocavaju se sledece tranzitivne zavisnosti:

Naziv hotela je zavisan od neklju¢nog atrubuta HotellD, tj. naziv hotela se moze
odrediti i na osnovu $ifre hotela.

HotelID - NazivHotela

Ovu zavisnost izvla¢imo iz postojece relacije i prebacujemo u novu koju ¢emo nazvati
HOTEL.

Ime, prezime i telefon klijenta zavise od atributa KlijentID:

KlijentID - ImeKlijenta
KlijentID - PrezimeKlijenta
KlijentID - TelKlijenta

Ove atribute koji dovode do tranzitivne zavisnosti izvlacimo iz postojece relacije i pre-
bacujemo u novu koju ¢emo nazvati KLIJENT.

Ostali atributi netranzitivno funkcionalno zavise, te ostaju u pocetnoj relaciji REZER-
VACITJA.

Pocetna relacija se svodi na:

REZERVACIJA (RezervacijalD, HotellD, BrSobe, KlijentID, DatumOd, DatumDo, 1z-
nos Rezervacije, ZaposlenilD)

HOTEL (HotelID, NazivHotela)
KLIJENT (KlijentID, ImeKlijenta, PrezimeKlijenta, TelKlijenta)

Kod objasnjavanja pojma tranzitivne zavisnosti u prethodnom poglavlju, pomenuli
smo da relacija ZAPOSLENI sadrzi tranzitivnu zavisnost, usled toga $to je atribut Na-
zivOdel funkcionalno zavistan i od kljuca i od jednog neklju¢nog atributa u relaciji. Njen
pocetni oblik je bio:

ZAPOSLENI (ZaposlenilD, ImeZaposl, DatumZaposlenja, Plata, OdelenjelD, Na-
zivODel)
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Datu relaciju dekomponujemo, tako $to uklanjamo zavisnost koja je dovela do tranzi-
tivne zavisnosti, tako da se relacija dekomponuje na sledece dve relacije:

ZAPOSLENI (ZaposlenilD, ImeZaposl, DatumZaposlenja, Plata, OdelenjeID)
ODELENIJE (OdelenjelD, NazivOdel)

2.4. Projektovanje baze podataka

Baza podataka (BP) se najopstije moze definisati kao dobro struktuirana kolekcija
podataka, uskladistenih sa minimumom redundanse, koju zajednicki koriste i odrzava
vise korisnika i aplikacija.

Baza podataka se projektuje tako da sto efikasnije zadovolji zahteve za informacijama.
Baza podataka mora da omogucdi pravovremno dobijanje kvalitetnih informacija na svim
nivoima odlucivanja kako bi na taj nacin povecala efikasnost organizacije. Da bi se ovaj
zadatak izvrsio, potrebno je detaljno poznavati poslovanje cele organizacije, a ne samo
njenih izolovanih delova.

Podaci u bazi podataka su organizovani slede¢im redom: bit, bajt, polje, zapis, tabela,
baza podataka (slika 2.13).

FiziCke Bit 1
komponente
memorije Eajt 01000007 {ahs)
Folie FPetrovic
Zapis [50/90 | Petar Petrovic (7]
Tabela STUDENT
294 | Marija Marjanowvic 8
5195 | Jovan Jovanowic =]
Logicke 50/99 | Petar Petrovic 2
komponente
memaorije Eaza
podataka
TABELA TABELA
STUDENT PREDMET
TABELA TABELA
KATEDRA PROFESOR

Slika 2.13. Hijerarhija organizacije podataka
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Baza podataka je smestena na nekom fizickom medijumu u vidu 0 i 1. S toga fizicke
komponente memorije su bit i bajt. Bit je najmanji element prikaza podataka u racunaru i
uzima vrednosti 0 ili 1. Bajt je najmanja adresibilna jedinica koja sadrzi 8 bita i predstavlja
jedan karakter.

Logicki pogled na bazu podataka je u vidu polja, zapisa i tabela, radi lakseg kreiranja
baze podataka. Polje ili atribut predstavlja se sa jednim ili vise bajtova. Zapis (rekord)
sadrzi skup atributa o jednom primerku (instanci), na primer atributi jednog studenta su:
broj indeksa: 50/90, ime i prezime: Petar Petrovi¢, semestar: 2. Tabela je kolekcija razlic¢itih
zapisa, a koje pripadaju jednom objektu. Baza podataka je kolekcija povezanih tabela.

Proces projektovanja baza podataka je deo procesa projektovanja informacionih
sistema i sastoji se od sledecih faza [6]:

*

Analiza sistema i zahteva korisnika — cilj je izrada poslovnog modela sistema
(Business Model) koji predstavlja model procesa.

Specifikacija aplikacija — u ovoj fazi se izraduju detaljne specifikacije apli-
kacija. Aplikacija se obi¢no predstavlja kao skup ulaza i izlaza koji su najcesce
opisani preko ekranskih formi.

Izrada konceptualnog modela — konceptualni model je model realnog sistema
koji predstavlja celokupan informacioni sadrzaj baze podataka. Izgradnja kon-
ceptualnog modela i specifikacija aplikacija su medusobno uslovljeni. Kao alat
za konceptualno modelovanje u konvencionalnim pristupima se najcescée ko-
risti model objekti-veze.

Logicko projektovanje baze podataka — predstavlja transformaciju koncep-
tualnog modela u opis baze podataka.

Fizicko projektovanje baze podataka — podrazumeva projektovanje interne,
fizicke strukture baze podataka, na osnovu logickog modela i specifikacija
svih aplikacija. Fizicka struktura baze podataka treba da omogudi ostvarivanje
zadovoljavajucih performansi sistema.

Implementacija i podeSavanje — Baza podataka se imlementira u konkret-
nom sistemu za upravljanje bazom podataka (DataBase Management Systems,
DBMS), a zatim se prate performanse sistema, izmene u aplikacijama i logickoj
strukturi baze i vrsi odgovarajuée podesavanje fizicke strukuture.

Projektovanje aplikacija — na osnovu specifikacije aplikacija i logickog modela
baze podataka u konkretnom DBMS-u obavlja se projektovanje aplikacija.

Implementacijaiodrzavanje — podrazumeva se kodiranje, testiranje i uvodenje
aplikacija. Odrzavanje aplikacija podrazumeva promene u aplikacijama, a
ponekad i u logickom modelu baze podataka do kojih se dolazi usled otkrivenih
gres$aka, promena u implementacionom okruzenju ili promena zahteva koris-
nika.
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Izucavanju baze podataka moze se pristupiti sa dva aspekta:

¢ modeli podataka — teorije pomocu kojih se specifikuje i projektuje neka konk-
retna baza podataka ili informacioni sistem. U prethodnom delu smo se upoz-
nali sa modelom objekti veze.

¢ sistemi za upravljanje bazom podataka (Database Management Systems
— DBMS) - softverski sistem koji kreira, pristupa, upravlja, kontrolise, cuva
i pretrazuje podatke. Poznatiji DBMS sistemi su Microsoft Access, SQL Server,
IBM DB2, Oracle 11gi dr.

Tokom logickog dizajna, projektni tim je odredio objekte i atribute koji ¢e biti
uskladisteni u bazu podataka, nacine pristupa, obrade i pretrazivanja. U toku fizickog
dizajna, tim kreira $emu baze podataka koja prikazuje tabele, relacije, tipove polja poda-
taka, indekse, procedure i planove za migraciju podataka, backup, oporavak baze poda-
taka i odgovarajuce podrske. Pitanje performansi bi trebalo razmatrati kroz citav ciklus
razvoja.

Tehnike koje se najcescée koriste za optimizovanje pristupa podacima su:

¢ Indeksiranje podataka — indeks (index) je uredena lista redova u tabeli koju
DBMS moze da koristi kako bi ubrzao operacije pretrazivanja. Indeks je struk-
tuiran kao stablo i odrzava sortiranu listu odredenog skupa podataka. Upiti
(query) koji se izvr$avaju nad indeskiranim podacima su mnogo brzi i efikasniji.
DBMS koristi indekse kako bi brzo vodio upit do direktne lokacije zahtevanih
podataka.

¢ Particionisanje podataka — kada je broj zapisa u tabeli toliko velik da usporava
pristup podacima, onda je neophodno izvrsiti particionisanje tabele. Mogu se
implementirati horizontalno ili vertikalno particionisanje velikih tabela kako bi
se ubrzala brzina obrade podataka. Kod horizontalnog particionisanja (hori-
zontal partitioning) tabela koja sadrzi mnogo redova se deli u vise tabela koje
sadrze isti broj kolona. Medutim, svaka tabela sadrzi odredeni podskup poda-
taka. Na primer, jedna tabela moze da sadrzi sve nazive klijenata koji pocinju od
slova A do M, dok druga tabela moze da sadrzi nazive klijenta c¢iji nazivi pocinju
od N do Z. Vertikalno particionisanje deli tabelu koja sadrzi mnogo kolona u
vise tabela.

¢ Normalizacija podataka — podrazumeva poboljsanje logickog modela baze
podataka kako bi se eliminisali duplicirani podaci u bazi. Normalizacija obi¢no
podrazumeva deljenje baze podataka u dve ili viSe tabele i definisanje relacija
izmedu njih. Normalizacija baze podataka minimizira dupliciranje informacija,
smanjuje nekonzistentnost podataka i ubrzava menjanje podataka preko ope-
racija ubacivanja, azuriranja i brisanja.
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Vazan korak u planiranju baze podataka je integritet podataka koji obezbeduje
tac¢nost i konzistentnost podataka. Mogu se implementirati tri tipova integriteta podataka
u bazama podataka:

*

*

*

integritet domena (domain integrity) — odreduje skup validnih vrednosti po-
dataka za kolonu i odreduje da li su dozvoljene null vrednosti.

integritet objekta (entity integrity) — zahteva da svaki red u tabeli ima jedin-
stveni identifikator, tj. vrednost primarnog kljuca.

referencijalni integritet (referential integrity) — osigurava da se veze izmedu

primarnog i spoljnjeg kljuca uvek odrzavaju. Razmatra se $ta treba da se uradi

ukoliko primarni klju¢ mora da bude izmenjen ili obrisan.

validacija podataka (data validation) — osiguravaju korektnost i validnost

podataka. Mogu se koristiti slede¢e metode za proveru podataka:

- provera opsega (range checking) — proverava da li su vrednosti podataka unu-
tar granica koji su odredeni funkcionalnom specifikacijom resenja.

- provera formata podataka (data format checking) — proverava da li su podaci
postavljeni na odgovarajudi format, na primer format telefonskog broja, for-
mat valute (currency) isl.

- provera tipa podataka (data type checking) — proverava da su podaci
odgovarajuceg tipa (string, date, decimal, integer i sl.).

Validacija podataka se moze vrsiti na klijent ili server strani. Provera podataka na kli-
jent strani (skriptovima, kontrolama korisni¢kog interfejsa, programima i sl.) sprecavaju
upisivanje nevalidnih podataka u bazu.

Integritet podataka se moze postici slede¢im funkcionalnostima baze podataka:

*

tipovi podataka (data types) — postavljanje odgovarajucih tipova podataka na
polja u bazi podataka obezbeduje da se nekorektni tipovi podataka ne mogu
dodati u tabelu.

difoltne vrednosti (default values) — odreduju vrednosti polja pre nego $to je
korisnik izmeni.

pravila validacije podataka (data validation rules) — odreduju se prihvatljive
vrednosti podataka, kao $to su duzina polja, ulazne maske ili opseg vrednosti.

kljucevi (keys) — mnoge baze podataka automatski nadgledaju referencijalni in-
tegritet izmedu tabela.

okidaci (triggers) — triger je skup programskih iskaza koji se defini$u za odredenu
tabelu. Kada se odredena akcija (na primer, ubaci (insert), promeni (update)
ili brisi (delete)) dogodi u toj tabeli, trigeri automatski aktiviraju te iskaze.
Trigeri mogu i verifikovati podatke u drugim tabelama ili izvrsavati automatsko
azuriranje razli¢itih tabela.

uskladistene procedure (stored procedures) — predstavlja imenovanu kolekciju
SQL iskaza koje su uskladistene u DBMS-u. Moguce je napisati jedan deo koda
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koji izvrsava jednu akciju, zatim je skladistiti i pozivati je onoliko puta koliko je
potrebno.

® skriptovi (scripts) — skript je manji programski kod u tekstualnom formatu
koji moze biti interpretiran u raznim programima. Svaki skript se aktivira van
memorijskog prostora DBMS-a.

Tokom identifikovanja zahteva, projektni tim je definisao i mnoga poslovna pravila
koji predstavljaju logiku resenja. Nakon postavljanja pravila integriteta podataka, tim
mora da preispita zahteve u odnosu na date kriterijume.

2.5. Implementacija baze podataka

U prethodnim delovima knjige, naucili smo kako se kreiraju normalizovani objekti i
jedan kompletan model baze podataka, koji ¢emo sada kreirati u alatu Microsoft Access.
Da bi se uopste jedna aplikacija okvalifikovala kao potpun sistem za upravljanje bazom
podataka ona mora da izvrsava:

¢ Organizaciju podataka — obuhvata izradu i rukovanje tabelama koje sadrze
podatke u konvencionalnom tabelarnom formatu koju Access naziva pogled
(Datasheet).

¢ Dovezivanje tabela i izdvajanje podataka — povezuje vise tabela prema relacijama
izmedu podataka radi izrade privremenih tabela, koje sadrze izabrane podatke.
Access koristi upite da bi povezao tabele i izabrao podatke koji ¢e se cuvati u
privremenoj tabeli, koja se naziva objekat Recordset. Objekti Recordset nazivaju
se virtuelne tabele, jer se Cuvaju u memoriji raCunara umesto u datotekama baze
podataka.

¢ Unos i uredivanje podataka — zahteva projektovanje i implementaciju obrazaca
(forms) za pregled, unos i uredivanje podataka kao alternativu tabelarnom prika-
zu. Obrasci ili forme su ti koji umesto aplikacije omogucavaju da kontrolisete
prikazivanje podataka.

¢ DPrikazivanje podataka — zahteva izradu izvestaja (reports) koji mogu da sumira-
ju podatke u skupovima zapisa (Recordset). Njih mozete da pregledate, stampate
ili objavljujete na Internetu ili intranetu.

U Access-u organizacija podataka definise:

¢ Tabele (Tables) — kreiraju se objekti sa svojim atributima i definisanim pri-
marnim i spoljnim klju¢evima koriste¢i osnovne funkcije Access-a za generi-
sanje tabela.

¢ Upite (Queries) — biraju se odredeni atributi iz odredenih tabela.

¢ Forme (Forms) - omogucavaju korisniku predstavljanje podataka iz baze i unos
podataka u bazu. Forme u sebi mogu imati veliki broj drugih objekata (kontro-
la). Ve¢ina DBMS podrzava wizard metodologiju za kreiranje formi.
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* Izvestaje (Reports) — kreiranje Zeljenih izvestaja.

¢ Web stranice (Pages) — kreiranje Web strana za pristup podacima (Data Access
Page, DAP)

Osnovne funkcije za podrsku u Microsoft Access-u su (slika 2.14):

¢ Makroi - sekvence aktivnosti, koje automatizuju operacije nad bazom podataka
koje se ponavljaju. Pri radu sa bazama podataka Access koristi programski jezik
Visual Basic (VB).

¢ Moduli - funkcije i procedure koje su napisane u programskom jeziku VB.
Funkcije VB se koriste da bi se izvrsavala slozenija izracunavanja. VB programi
se izvr$avaju tako $to se pridruzuju odgovaraju¢im dogadajima, kao sto je na
primer, desni klik misa na aktivni objekat neke forme ili izvestaja.

¢ Bezbednost — kontrolisanje pristupa bazi u jednom visekorisnickom okruzenju.
Pristup se moze dodeliti grupi korisnika ili pojedincima, kao i da se ogranice nji-
hovi pristupi na pregledanje ili azuriranje odredenih tabela u bazi podataka.

¢ Stampanje - stampanje svega $to moze da se pregleda u radnom rezimu pro-
grama Access-a.

Organizacija podataka Funkcije za podrsku
Tabela Tabela Tabela blrs
EEE Modul
Upit

2N =

Bezbednost
3 =
Forma Izveitaj é

Stampanje

Slika 2.14. Osnovne funkcije za podrsku u Microsoft Access-u

Access ima tri osnovna radna rezima:

¢ Rezim za pokretanje (Startup mode) omogucava da konvertujete, Sifrujete,
desifrujete i popravite podatke iz baze, izborom komandi iz podmenija Da-
tabase Ultilities i Security, menija Tools, pre otvaranja baze podataka. Ove ko-
mande su dostupne samo ako baza podataka nije otvorena.
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¢ Rezim projektovanja (Design mode) omogucava da napravite i modifikujete
strukturu tabela i upita, razvijate forme za prikaz i uredivanje podataka, kao i
da formatirate izvestaje za Stampanje.

¢ Rezim izvr$avanja (Run mode) prikazuje dizajn tabela, formi i izvestaja u
posebnim prozorima za dokument. Makroe izvrSavate tako $to jedan od njih
izaberete, a zatim izaberete rezim izvrsavanja. Ovaj rezim se ne primenjuje na
VB module, jer se funkcije izvr$avaju kada se pojave kao elementi upita, obraza-
ca ili izvestaja.

Glavni obrazac
aplikacije

Dugmad za izbor rezima rada na
Paleti alatki prozora Database

Prozor g -
Database [% )% = =m
Calls
Traka sa y Conkat Ty
. 4 Contacts
objektima i b

Tkone tabela —

Zapis na kc-Jem i 123 Eim 51
se frenutno radi

Oakland

Porilea o
statusno] liniji

Iebor zapisa na kojetn
Otvaranje podlista  se trenutno radi
podatalka

Tralkea za potmeranie kroz polja

Slika 2.15. Izgled ekrana Microsoft Access-a

Access podrzava sledece tipove relacija (Relationship Type):

¢ Jedan-prema-jedan (1:1) - jednom redu u jednoj tabeli odgovara jedan red u
drugoj tabeli. Ovakve tabele mozete kombinovati u jednu tabelu koja se sastoji
od svih kolona obe tabele.

¢ Jedan-prema-vise (1:) - povezuju jedan red iz jedne tabele sa vise redova dru-
ge tabele preko relacije izmedu primarnog kljuca bazne tabele i odgovarajuceg
spoljnjeg klju¢a u povezanoj tabeli.

¢ Vise-prema-jedan (co:1) - povezuju vise redova jedne tabele sa jednim redom
druge tabele.
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Veza viSe-prema-vise (co:00) nije dozvoljena u bazi podataka, ve¢ se taj problem resava
tako $to se dodaje jedna medu tabela koja ima relacije tipa vise-prema-jedan prema ta-
belama izmedu kojih je kreirana. Primarni klju¢ medu tabele je sloZen i sastoji se od pri-
marnih kljuceva tabela izmedu kojih je kreirana.

2.5.1. Koraci implementacije baze podataka
primenom Micorsof Access-a

Da bi prikazali glavne funkcionalnosti alata Microsoft Access, kreiracemo dve tabele
Destinacije i Hoteli. Koraci kreiranja ove male baze podataka u Access-u su:

1. Otvaranje programa: Start - Programs - Microsoft Office -> Microsoft Access.

2. Prvi korak je kreiranje novog fajla klikom na poslednju opciju sa krajnje desne
strane: Create a new file. Ukoliko Zelite da otvorite ve¢ postojecu bazu onda u
okviru Open pronadite naziv vase baze.

3. Treba odabrati vrstu novog fajla, vi birate prvu opciju na krajnjoj desnoj strani
ekrana: Blank database.

4. Otvorice se ekran koji e od vas traziti da unesete naziv vase baze podataka (na slici
je dat naziv PrimerBaze) i da je postavite na odgovarajuc¢e mesto (na slici se baza
postavlja na Desktop), a zatim kliknete na Create.

File New Database E il
Savein: |.‘ Desktbopd j @ -3 | Q % >

)My Documentts

5& My Compuker

angelina

,'?Iﬂ FoOTOARHIVA Univerziteka

,'S-Iﬂ Pandoras Box

| Predmeti

= PTT SANDUCE

+ Tools =

My Recent
Documents

—_— =
3 B
iR
o
=l

My Documents

<

My Compuker

File: narne: IPrimerBaze.mdb Create
Tl Metwark, =

= _geae |
Places Sawve as bype: IMichsoFt OFfice Access Database (*,mdb) j Cancel I
&)

Slika 2.16. Kreiranje prazne baze podataka

48 | INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



5. Kreirace se prazna baza podataka koja od vas zahteva kreiranje prvih tabela u bazi.
Kao $to se vidi na slici u okviru Tables (desna strana ekrana) biramo opciju Create

table in Design view (kreiranje tabele u pogledu za dizajn).

=10l %]
L Bopen 2 pesign  Mew | X | 2o -
Ohjects @ Create kable in Design view
| ] Tables Create kable by using wizard
B Queries Create kable by entering data
Farnis
{9 Reports
"@ Pages
= Macros
% Modules
Graups
%] Favorites

Slika 2.17. Kreiranje tabele

6. Kada duplim klikom pritisnemo opciju Create table in Design view, pojavice se
ekran za unos atributa tabele. Na slici je dat primer kreiranja tabele Destinacije, sa
atributima: DestinacijalD i NazivDestinacije. Vazno je odrediti adekvatne tipove
polja za svaki atribut. Tip polja za atribut DestinacijalD bi¢e Number (bi¢e unesena
neka brojna vrednost), a za Naziv Destinacije tip polja je Text ($to znaci da Ce tu
biti unesena neka tekstualna vrednost, koja moze da sadrzi i slova, brojeve i neke

specijalne znake).
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Microsoft Access

© File Edit ‘iew Insert Tools  Window  Help

FHCEY T A EY IR NIRRT EY-Y-0) §

[ Tablel : Table . 18] x|

Field Mame Data Type Diescripkion

Iumber
Text

=

Field Properties
General | Lookup |
Field Size Long Integer
Farmat
Decimal Places Auko
Input Mask,
Caption & field name can be up
Default Value o to &4 characters long,
‘alidation Rule including spaces. Press
validation Text F1 for help on field
Required Mo DSmESS
Indexed ‘es (Mo Duplicates)
Smark Tags

Slika 2.18. Kreiranje atributa i odredivanje primarnog kljuca

7. Svaka tabela mora da ima svoj primarni klju¢ cija je jedina namena pretrazivanje
podataka iz baze ili izvlacenje (vadenje) podataka. U nasem primeru biramo za pri-
marni klju¢ atribut DestinacijalD. Potrebno je da postavite mi$ u sivo polje ispred
DestinacijalD, tako da se pojavi strelica i da kliknete na taj red. Zatim iz menija
odaberete zuti kljuci¢ i postavite ga ispred atributa DestinacijalD (slika 2.18) .

8. Ukoliko ste zavrsili unos atributa i odredili primarni klju¢ mozete da izadete iz ta-
bele i naravno da je sacuvate pod adekvatnim nazivom, u nasem primeru bice naziv
DESTINACIJE.

9. Na isti nacin kreiracemo tabelu HOTELI. Jedino sto treba da razmotrimo je do-
davanje spoljnog (stranog) kljuca (foreign key, FK). Kada se povezuju dve tabele,
neophodno je odluciti na koju stranu ¢e se dodati spoljni klju¢. U nasem primeru,
u tabelu Hoteli ¢e se dodati spoljni klju¢ DestinacijeID (koji u stvari predstavlja pri-
marni kljuc tabele Destinacije). Kako da znamo u koju tabelu da ubacimo spoljni
klju¢? Mozemo i odredivanjem tipa relacija: na jednoj Destinaciji moze biti vise
hotela, posto je viSe na strani hotela onda tabela Hoteli uzima primarni kljuc tabele
Destinacije.
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EE Hoteli : Table

Mumber

Texk

Hyperlink,

Texk

Texk

Texk

Mumber

[ila]

‘es (Duplicates OF)

Slika 2.19. Kreiranje tabele Hoteli

Sada imamo dve kreirane tabele:

iE PrimerBaze : Database (Access 2000 file format)

Create table by using wizard
Create table by entering data
Destinacije

Hateli

Slika 2.20. Prikaz kreiranih tabela
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10.Kada istim postupkom kreirate sve potrebne tabele, sledeéi korak je njihovo povezi-
vanje koje se radi pomocu opcije Relationships koja se nalazi pod Tools. Pojavice
se ekran koji vas pita koje tabele ¢ete povezivati, vi cete pomocu opcije Add dodati
sve tabele.

= = Relationships

MazivDestinacijs

Tables |Queries| Bath | Add

Close

Destinacije

Slika 2.21. Povezivanje tabela u Relationshipu

11. Povezivanje se vrsi tako $to kliknete misem na primarni klju¢ kod tabele Des-
tinacija (DestinacijalD) i drzite pritisnuti taster sve dok ne prevucete misa do
spoljnog kljuca DestinacijalD u okviru tabele Hoteli i tada pustate taster misa. Pri
otpustanju pojavice se ekran koji vam pokazuje koje atribute povezujete i mozete
cekirati opciju Enforce Referential Integrity koji proverava da li su ti kljucevi
istog tipa podataka (u nasem slucaju oba su Number). Opcija Cascade Update
Related Fields, ukoliko je cekirate, znaci da ukoliko jednoga dana dode do izmene
vrednosti primarnog kljuca, da se ta izmena automatski prenese na sva ona polja
gde se pojavljuje taj primarni klju¢. Zatim kliknete na Create i veza je kreirana, tj.
nase tabele su povezane.
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HotellDy
MazivDestinacije MazivHaotela

MenadzerHokela
Mob
Tel

Edit Relationships

El

Destinacijalh Deskinacijallr

Slika 2.22. Kreiranje tipa veza izmedu tabela

Izgled povezanih tabela:

&g Relationships

Hobellly
MazivHobela
kateqgarija
Adresa

LA
MenadzerHokela

Destinacijall

Slika 2.23. Prikaz baze podataka u Relationshipu
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12.

Punjenje baze sa podacima mozete uraditi tako $to dvaput kliknete na konkretnu
tabelu, sa ekrana prikazanog na slici 2.20. i onda mozete poceti sa unosom. Vodite
racuna da uvek prvo popunite one tabele koje nemaju spoljne kljuceve pa tek onda
ostale, jer vam program nece dati mogucénost ¢uvanja podataka ukoliko ne postoje
podaci ili konkretna vrednost kljuca u pocetnoj tabeli iz koje smo uzeli primarni
klju¢. Na sledecoj slici prikazuju se popunjene vrednosti za tabelu Hoteli.

e i

HotellD MazivHotela Kategorija henadzerHotel] hob Tel

Prezident 5 Pali¢ wangy prezident. | Mika Mikic 062/222333 024/2223333

4/ Palic wrinwy, parkPalic.| Pera Peric 063/222444 02274444444
0

Record: |1| 1 | || IDIID*I of 2

Slika 2.24. Prikaz popunjenih vrednosti atributa tabele Hoteli

Tabele koje su povezane imaju oznaku plus ,,+“ ispred reda, koje pokazuju na vrednosti
povezanih polja u drugoj tabeli. U nasem primeru, mozemo videti da na destinaciji Pali¢
imamo unesena dva hotela:

*[ ]

HotellD | MazivHaotela Kategorija Adresa MenadzerHotel hlob Tel
PREZO1 Prezident 5 Palic wewry prezident. | Mika Mikié 021222333 02472223333
PRI Park 4 Palic wwwy, parkPalic.| Pera Peric 0637222444 022/4444444

0

2 Beograd
0

Slika 2.25. Prikaz vrednosti atributa povezanih tabela

13.

Sa ovim smo zavrsili kreiranje, povezivanje i punjenje tabela. Ostale opcije koje
Access nudi su kreiranje upita (Queries), korisnickih ekrana ili formi (Forms),
izvestaja (Reports) itd. Ove opcije koristite preko Wizarda, tj. kreirate ih izborom
opcije Create query by using wizard:
a. Queries je opcija koja vam omogucava da vadite razli¢ite atribute iz razli¢itih
tabela

b. Forms je opcija koja vam omogucava pravljenje korisnickih ekrana, tj. uko-
liko bi neko koristio vasu bazu, vi éete napraviti ekrane preko kojih ¢e koris-
nici mo¢i da gledaju, pretrazuju i uopste azuriraju podatke iz baze.

c. Reports vam omogucava pravljenje izvestaja, sa velikim izborom opcija za
ulepsavanje vaseg izvestaja.
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14. Da bi napravili korisnicki ekran (Forms), izgleda kao na slici 2.26., potrebno je da
prvo izaberete opciju Create forms by using wizard. Zatim prebacite sva polja iz
tabele Destinacija, klikom na >>. Potom u gornjem delu izaberete tabelu Hoteli i
prebacite sva polja iz tabele Hoteli klikom na >>. Ukoliko ne idete dalje za izbor
boje i uopste izgleda ekrana, ve¢ ste kliknuli na Finish, dobicete ekran kao na slici
gore.

=10l x|

4 Destinacial D I |

MazivD estinacie |F'a|ic'

Haoteli

HotellD | MazivHotela | Kategarijg Adresa

| |[PREZDN Frezident & Palic

L IPRK Park 4 Palic

* 0

Record: |<|<|| N N D ‘| | _’l
Record: H| i || 1|NEe |H|H9| of 2

Slika 2.26. Korisnicki ekran tabele Destinacija

15. Sli¢no prethodnom postupku kada odaberete opciju Report, odaberete polja koja
zelite da se nalaze na izvestaju i potom odaberete odgovarajudi izgled izvestaja.
Primer izvestaja je prikazan na slici 2.27.

Destinacije
NazivDestinacife NazivHotela Kegzgorifa Menadrerflotela Moh
Palic
Park 4 Peta Peric 053222444
Prezidert S Mika Mikic 0621222333

Slika 2.27. Izvestaj o destinacijama

16. Na kraju je potrebno uraditi pocetni ekran tzv. Switchboard Manager koji se nalazi
pod Tools - Database Utilities -> Switchboard Manager (slika 2.28).
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Microsoft Access
© File Edit Wiew Insert | Tools | Window  Help

NS HEB QY selng.  F7 - | @ - | oo | [ | =8 2|

El‘.g Relationships...

Bnalyze 3
|',. Database Lltilities FI Convert Database I
Security r Compact and Repair Database. ..
Startup... Linked Table Manager
Customize... | Seitchboard Manager
Optians... i Make MDE File...
¥ ¥

Slika 2.28. Izbor opcije Switchboard Manager iz menija

Dobicete poruku da ne postoji kreiran Switchboard Manager i pitace vas da li Zelite
da ga kreirate, na sta Cete vi kliknuti na Yes. Zatim kliknite na Edit, pri ¢emu ¢e vam
se pojaviti novi ekran na kome cete kliknuti New i odabrati vase forme (Forms) koje
ste kreirali. Na slici 2.29., je prikazano kako se dodaje izvestaj, kliknete na komandu
Open Report i odaberete izvestaj kojem zelite da pristupaju korisnici. Komanda za
forme Destinacija i Hoteli je Open Forms in Edit mode ukoliko Zelite da omogudite
korisnicima da mogu da azuriraju (brisu, dodaju, menjaju podatke) ili odaberite Open
Forms in Add mode ukoliko im dajete samo moguénost dodavanja.

Switchboard Manager s

Switchboard Pages:

Close

o
New. . |
e |

Edit. ..

Main Switchboard (Default)

Edit Switchboard Page

Swikchboard Mame:
IMain Switchboard

Close

Items on this Switchboard:

Edit Switchboard Item

Text: |Izve§taj oK |
Command: (Open Report -
- I 2 2 _I Cancel |
Report: Destinacije) =l

Slika 2.29. Kreiranje Switchboard Managera
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Na kraju napravite opciju Izlaz za izlazak iz aplikacije.

Edit Switchboard Item E

Text: IIzIaz ok |

Cormmand: M - |
i _I Cancel

Slika 2.30. Prikaz dodavanja komande za izlaz iz aplikacije
Zatvorite sve otvorene prozore Switchboard managera, klikom na Close.

17. Ukoliko zelite da se aktiviranjem vase aplikacije pojavi prvo ekran Switchboard
manager, onda uradite sledece: Tools > Start up i odaberite pod Display Form vas
Switchborad kao na slici 2.31.

startup 21|
Application Title: Display Form/Page:

|| ISwitchboard j

Application Teon: [V Display Database Window Camee] |
I Browss, . | [V Display Status Bar

I™ | Use as Farm and Report Ieon

Menu Bar: Shortcut Menu Bar:

Jidefaulcy o fefaul =l
¥ allow Full Menus v allow Built-in Toclbars

¥ allow Default Shorkout Menus v allow Toolbar/Menu Changes

. ¥ Use Access Special Keys

| {Show Database Window, Show Immediate
‘indow, Show WE Window, and Pause Execution)

Slika 2.31. Podesavanje start up opcije

18. Izadite iz vase aplikacije i ponovo je aktivirajte kako bi videli efekat Switchboarda
koji ste napravili (slika 2.32).
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Slika 2.32. Pocetni ekran (Main Switchboard)

PITANJA ZA RAZGOVOR I VEZBE

7.
8.
9.

10.
11.

12.

Posmatrajudi sistem univerziteta, razmotriti sledece:

¢ Koji su ciljevi tog sistema?

¢ Identifikovati ulazne, izlazne tokove i procese sistema

¢ Koje su povratne informacije, koje uti¢u na ulazne tokove ovog sistema?
Kakva je razlika izmedu podatka, informacije i znanja?

Sta su informacioni sistemi i koja je razlika izmedu informacionih sistema i infor-
macionih tehnologija?

Kako projektanti definisu poslovne zahteve za podacima?

Sta podrazumeva reinzenjering poslovnih procesa (Business Process Redesign -
BPR) i kada ga je potrebno uraditi?

Ko su zainteresovane strane (stakeholders), a ko ¢ini tim koji razvija informacioni
sistem?

Sta podrazumeva upravljanje rizicima i kakav je njegov uticaj na sistem?
Navedite faze razvoja informacionog sistema i njima odgavarajuce role.

Koja je razlika izmedu baze podataka i sistema za upravljanje bazom podataka?
Koje je namena primarnog, a koja spoljnog (stranog) kljuca?

Ukoliko su tabele povezane relacijom jedan prema jedan (1:1) da li se one mogu
spojiti u jednu tabelu koja se sastoji od svih kolona obe tabele?

Da li su relacije tipa ,vi$e prema vise“ dozvoljene u bazi podataka?

INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



Deo

Poslovanje u digitalnoj

ekonomiji

Rezime

Em digitalne ekonomije neminovno
utice na nacin poslovanja, rada i
zivota ljudi. Stepen primene informacionih
tehnologija ukazuje na stepen konkurent-
nosti organizacije u okruzenju. Da bi se
Sto bolje upoznali sa prednostima koje
nude nove tehnologije, u ovom delu e se
objasniti osnovni pojmovi i trendovi Inter-
net tehnologija, a zatim prikazati modeli
i poslovni informacioni sistemi koji Cine
integralni deo elektronskog poslovanja. U

Ciljevi poglavlja

ovom delu se takode razjasnjava dilema da
li razvijati informacione sisteme ispocetka
ili koristiti outsourcing ili kupiti gotova
resenja i dalje razvijati.

Svako poslovno resenje pokriva glavne
poslovne procese organizacije. U ovom
danasnjih ERP, CRM, SCM resenja. Od
stepena mnjihove integrisanosti zavisice i
sama svrshishodnost i efektivna upotreblji-
vost tih sistema u kompaniji.

Nakon proucavanja ovog poglavlja, znadete da:

¢ objasnite razlike izmedu nove i stare
ekonomije

¢ predlozite adekvatna informaciona
reSenja u zavisnosti od izabrane
strategijama organizacije

¢ objasnite osnovne pojmove Internet
tehnologija

¢ obrazlozite modele i poslovne
informacione sisteme elektronskog
poslovanja

¢ odgovorite na pitanje da li je bolje
razvijati informacioni sistem
ispocetka ili nabaviti gotovo resenje

¢ prepoznate tokove poslova (work-
flow) i veze izmedu poslovnih proc-
esa i predlozite odgovarajuci infor-
macioni sistem






Osnovne tehnologije u
o digitalnoj ekonomiji

3.1. Nova ekonomija vs stara ekonomija

Struktura ekonomije je nerazdvojiva od tehnoloskog razvoja. Ekonomija je sistem
ljudskih aktivnosti koje se odnose na proizvodnju, distribuciju, razmenu i potro$nju
roba i usluga u odredenoj zemlji. Ekonomski sistem je skup odredenih drustvenih insti-
tucija koje se bave proizvodnjom, distribucijom i potro$njom roba i usluga u odredenom
drustvu. Digitalna ekonomija je danas posebna nauka koja se odnosi na ekonomiju koja se
zasniva na digitalnim tehnologijama odnosno telekomunikacionim mrezama, Internetu,
intranetu, ekstranetu, softveru, mobilnim tehnologijama i dr.

Digitalna ekonomija (Digital Economy, DE) je savremeni nacin privredivanja u
kome se izrazito koriste informacione tehnologije, a posebno Internet. U njoj digitalno
umrezavanje i komunikacione infrastrukture pruzaju globalnu platformu na kojoj ljudi
i organizacije saraduju, komuniciraju, pretrazuju i dolaze do informacija i razmenjuju
digitalne proizvode i usluge. Digitalna ekonomija je dovela do prelaska od industrijske
ekonomije ka ekonomiji koju karakterisu informacije, nematerijalna dobra, nevidljive
vrednosti, usluge i novi vid organizovanja i institucionalnih formi. Popularna je upotreba
termina koji pocinju sa slovom e (electronic — elektronsko), a koje podrazumevaju razlicite
tehnike i tehnologije poslovanja na Internetu.

Sinonimi za digitalnu ekonomiju su ,Internet ekonomija’, ,Nova ekonomija” ili ,Web
ekonomija”

POSLOVANJE U DIGITALNOJ EKONOMIIJI
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Tabela 3.1. Poredenje stare i nove ekonomije

Primer

Stara ekonomija

Nova ekonomija

Kupovina turi-
stickih aranzma-
na

Odlazak u turisticku agenciju,
bira se, rezervise i placa izabrani
aranzman

Poseta Web sajta agencije, elek-
tronska pretraga, online rezervisa-
nje i elektronsko placanje

Fotografisanje

Kupovina filma, slikanje, razvijanje
i gledanje papirnih fotografija

Digitalna kamera ili mobilni
telefon, elektronska distribucija i
virtuelno razgledanje

Izdavanje avio
karte, ¢ekiranje
i izdavanje karte
boarding pass
karte

Izdavanje papirne avio karte, ¢eka-
nje redova za Cekiranje, izdavanje
papirne boarding pass karte

Izdavanje elektronske avio karte,
samousluzni kiosci za ¢ekiranje,
Citanje barkoda boarding pass karte
sa mobilnog telefona putnika

Porucivanje robe
od dobavljaca

Kada je nivo zaliha ispod donje
granice, kontaktira se dobavljac,
porucuje roba, ¢eka se na istovar,
nagomilane zalihe roba

Extranet konekcija sa dobavljacem
omogucava da dobavlja¢ prati nivo
zaliha ili porudzbine vasih klijenata
i doprema robu u pravom trenutku,
nema troskova Cuvanja robe na
zalihama (tzv. nula zaliha)

Kontrola soba u
hotelima, prace-
nje gostiju, po-
tro$nja energije

Potrosnja energije je zavisila od
savesti gosta, provera telefonom
da li je gost u sobi, gost obelezava
karticom na vratima da ne Zeli da
bude ometan

»Pametne sobe” — sistem koji
omogucava kontrolu koriséenja
sobe, $tedi energiju, vodu, grejanje,
automatski signalizira i $titi od
pozara ili poplave

Digitalna ekonomija je istovremeno i ekonomija znanja (Knowledge based economy)
jer se sustinski bazira na stru¢nom i trzi$nom znanju, kreativnosti i inovacijama drustva
u celini.

Osnovni ucesnici u digitalnoj ekonomiji, a koji se obi¢no oznacavaju velikim slovima
su:

¢ G (Government) - drzava, administracija, uprava

¢ B (Business) — privreda, preduzeda, institucije

¢ C (Customer/Consumer/Citizen) — kupac, potrosac, gradanin
Odnosi ucesnika se oznacavaju kao B2B, C2B2C, G2B, B2B2C, G2C itd.

Digitalnu eknomiju odlukuje i globalizacija, umrezavanje, mobilnost, integracija, digi-
talni proizvodi i usluge, nove organizacione forme, elektronsko poslovanje i dr. Rizici do
kojih dovodi razvoj digitalne ekonomije su ugrozavanje bezbednosti i privatnosti, neza-
poslenost, raslojavanje, nestabilnost, kriminal i dr.
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3.2. Poslovni pritisci na organizacije u novoj ekonomiji

Poslovno okruzenje je kombinacija drustvenih, pravnih, ekonomskih, fizickih i
politickih faktora koji uti¢u na aktivnosti poslovanja. Znac¢ajne promene u bilo kojim od
ovih faktora dovode do stvaranja poslovnog “pritiska” na organizaciju'.

OKRUZENJE

ZAINTERESOVANE STRANE
»STAKEHOLDERS"

Slika 3.1. Ambijent u kome posluje preduzece [7]

Postoje tri tipa poslovnog pritiska sa kojima se organizacija suocava, a to su pritis-
ci trzista, tehnologije i drustva. Trzi$ni pritisak ukljucuje globalnu ekonomiju i jaku
konkurenciju, promene prirode radne snage, moc¢ne klijente. Tehnoloski pritisak ukljucuje
tehnoloske inovacije i zastarelost i nagomilavanje informacija. Pritisak drustva ukljucuje
vladine regulative (statute, zakone, propise), ukljucivanje u socijalne programe, zastite od
napada, etnicka pitanja i dr. (slika 3.2).

! Pod terminom organizacija podrazumevaju se svi organizacioni oblici i to kompanija, korporaci-

ja, firma, preduzece, institucija, dobrotvorna organizacija ili deo sa potpunom ili ogranicenom
odgovornoscu [7].
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Poslovni pritisci

Tehnologija ~
Inoy

Podrska Podrska

Elektronska
trgovina _~

Slika 3.2. Pritisci na poslovanje organizacije [8]

Jedini nacin da se organizacija izbori sa svakodnevnim pritiscima je primena savre-
menih informacionih tehnologija. Medutim, samo primena informacionih tehnologija
(IT) ne garantuje uspeh, ve¢ je potrebno da implementirane informacione tehnologije
prate ciljeve, strategiju i poslovne procese organizacije. Primena strategijskih informa-
cionih tehnologija omogucava sticanje konkurentne prednosti u cilju povecanja trzisnog
udela i profita, boljeg pregovaranja, sprecavanja ulaska konkurencije na sopstveno trziste
i dr. Strategijski IT je onaj IT koji omogucava organizaciji da u postoje¢im poslovnim
okolnostima realizuje poslovnu misiju i ciljeve.

Neke od poslovnih strategija za sticanje konkurentne prednosti i njima odgovarajuce
primenjene informacione tehnologije su:

¢ Strategija orijentacije na kupca — informacioni sistemi za upravljanje odnosi-
ma sa klijentima (Customer Relationship Management, CRM) alati, inteligentni
i personalizovani portali, mobilni servisi i dr.

¢ Strategija inovativnosti — informacioni sistemi za upravljanje Zivotnim cik-
lusom razvoja proizvoda (Product Lifecycle Management, PLM) (omogucavaju
upravljanje zivotnim ciklusom proizvoda od ideje, preko dizajna i proizvodnje,
do distribucije i servisiranja), primena servisno-orijentisane arhitekture (Ser-
vice-Oriented Architecture, SOA) (tehnologije zasnovane na Web servisima
omogucavaju brze reagovanje na zahteve kupaca i trzista), sistemi poslovne in-
teligencije (Business Intelligence, BI) (namenjeni donosiocima odluka) i dr.

¢ Strategija op$teg vodstva u troskovima — sistemi za upravljanje resursima or-
ganizacije (Enterprise Resource Planning, ERP), sistemi za upravljanje lancima
snabdevanja (Supply Chain Management Systems, SCM) i dr.
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¢ Strategija diferenciranja proizvoda ili usluga (proizvod ili usluga koji se izd-
vajaju od proizvoda konkurencije) — diferenciranje moze imati razlicite forme:
imidz marke, tehnologija, dizajn, postrodajne usluge, kanali prodaje, kvalitet itd.
[9] i shodno tome mogu se primeniti razliciti informacioni sistemi. Na primer,
turisticke agencije koriste globalne distribucione sisteme (Global Distribution
Systems, GDS) namenjeni posredovanju izmedu svih stejkholdera u turizmu i
transparetnom radu. Avio kompanije uvode nove informacione tehnologije koje
poboljsavaju usluge putnicima, na primer samousluzni kiosci, unapredeni siste-
mi za upravljanje putnicima (Advance Passenger Information Systems, API)) itd.
Hoteli nabavljaju sisteme koji ¢e im pomo¢i u diferenciranju njihovih usluga.

3.3. Osnovni koncepti Internet tehnologija

Internet je globalna mreza racunara ili racunarskih mreza koji komuniciraju i razme-
njuju podatke putem standardizovanog paketa Internet protokola (Internet Protocol
Suite) - TCP/IP, obezbedujudi nekoliko usluga tzv. Web servisa. Internet nije nista drugo
do fizicki povezani racunari, bilo putem koaksijalnih kablova, kablova sa uporednim pari-
cama, optickih kablova bilo bezi¢no putem radio talasa ili infracrvenih signala. Svi op-
erativni sistemi podrzavaju TCP/IP protokol® koji omogucava da, tako fizicki umrezeni
racunari, medusobno komuniciraju i razmenjuju podatke. Internet je posluzio kao raz-
vojni model za ovaj protokol, a sa druge strane TCP/IP je i nastao upravo zbog njegovih
potreba.

TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) se sastoji od dva pro-
tokola i to TCP zaduzenog za pouzdani prenos podataka od jednog do drugog mreznog
racuanara i IP koji vrsi adresiranje, izbor putanje paketa i upravlja rutiranjem paketa kroz
medusobno povezane mreze do njihovog kona¢nog odredista. Ukoliko vas racunar $alje
podatke drugom rac¢unaru, TCP takve podatke razbija na vise manjih paketa (tzv. data-
grame) koji se nezavisno prenose mrezom i na odredisnom racunaru spajaju u celinu.
Kada TCP napravi datagrame, IP protokol ih adresira, vr$i izbor putanje i isporucuje ih
do odredisnog racunara. Svaki paket sadrzi IP adrese racunara koji medusobno komu-
niciraju.

IP adresa je jedinstvena numericka identifikacija i adresa racunara. Kao $to vi imate
vasu jedinstvenu kuénu adresu, koja se sastoji od ulice, broja, grada i drzave, tako i svaki
racunar ima svoj jedinstveni broj koji se oznacava kao kombinacija Cetiri osmobitna broja
u dekadnom sistemu, npr. 198.46.8.43. Posto su ovi nizovi brojeva teski, kako za pamcenje,
tako i za kucanje, napravljen je DNS (Domain Name System) sistem naziva domena. Tako,
na primer, IP adresa 212.62.45.222 odgovara domenu fpi.singidunum.ac.rs.

2 U racunarskom svetu protokol oznacava skup pravila koja odreduju kako dva programa mogu da
komuniciraju. Racunari komuniciraju tako $to razmenjuju odredeni set poruka, a protokol odreduje
formate tih poruka. Protokoli omogucuju i razmenu podataka izmedu razlicitih vrsta racunara, npr.
PC-ai Mac-a, i to bez obzira na njihove razlicitosti.
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3.3.1. Servisi Interneta

Servise Interneta mozemo grupisati u:
¢ Osnovne servise (e-mail, FTP, Telnet i dr.)
¢ Javne servisi (IM, WWW idr.)
¢ Servise za pretrazivanje (Google, Yahoo i dr.)
¢ Sigurnosne servise (PGP, SSH i dr.)
¢ Sistemske servise (Ping, X-windows i dr.)
¢ Osnovni servisi

Osnovni servisi su servisi koji postoje skoro na svakom racunaru koji je povezan na

Internet. Neki od osnovnih servisa su:

1. Elektronska posta (E-mail) - Prvi put je predstavljena 1965. godine za medusobnu
komunikaciju korisnika na mainframe racunarima. Godine 1969., pojavljuje se
simbol ”@” za razdvajanje korisnika od masine (korisnik@racunar.mreza).

2. Udaljeni pristup (Remote access) — Internet omogucava da se konektujete na dru-
ge racunare. Telnet je bio jedan od prvih razvijenih Internet protokola, Cije je os-
novna uloga da omogudi rad korisnika na udaljenim racunarima. Svaka operacija
od strane klijenta se istovremeno prosleduje serveru i na taj nacin korisnik moze
obavljati operacije na udaljenom racunaru na isti na¢in kao da sedi direktno ispred
racunara i koristi lokalnu tastaturu i monitor.

3. Deljenje fajlova (File sharing) — Fajlovi ili datoteke se mogu deliti na vise nacina:
slanjem attachmenta putem emaila, preuzimanjem sa nekog Web sajta ili FTP? ser-
vera, mogu se postaviti na neku deljenu lokaciju itd.

Javni servisi

Javni servisi su instalirani uglavnom na Web serverima kako bi se omogucio jednosta-

van pristup svim korisnicima. Neki od javnih servisa su:

1. World Wide Web (WWW ili krace Web) — podrazumeva medupovezanu kolekciju
hipertekstualnih dokumenata i multimedijalnog sadrzaja dostupnih na Internetu.
Nastao je 1989. godine u CERN-u (Evropska laboratorija za fiziku Cestica), za po-
trebe fizicara u cilju lak$e medusobne komunikacije. Javno je startovao na Interne-
tu januara 1995. godine i od tada je postao najkomercijalizovanija i najbrze rastuca
usluga. WWW je kao i svi drugi servisi na Internetu organizovan po klijent-server
principu $to znaci da mora postojati Web server na kojem je smestena npr., neka
Web prezentacija, a njen pregled se ostvaruje sa drugog (klijent) racunara preko
Web citaca (browser) (npr. Internet Explorer). Komunikacija izmedu njih se odvija
putem osnovnog protokola za distribuciju sadrzaja na Webu - HTTP protokola
(slika 3.3).

3

FTP (File Transfer Protocol) je protokol namenjen za razmenu fajlova izmedu racunara.
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Slika 3.3. Komunikacija klijenta i Web servera [10]

HTTP (HyperText Transfer Protokol), za razliku od TCP/IPa koji zahtev deli na da-
tagrame, adresira ih i rutira mrezom, HT TP analizira sadrzaj tog zahteva, razume
njegov format i znacenje i na osnovu toga trazi Web stranicu i vrsi njen prenos
od servera ka klijentu. HTTD, se realizuje, na serverskoj strani putem HTTP ser-
vera (Apache, IIS i dr.), a na klijentskoj strani putem HTTP klijenta (Mozilla, In-
ternet Explorer i dr.). HTTP je protokol koji ne definise stanje konekcije (stateless),
odnosno server ne ¢uva informacije o klijentu nakon obrade klijentskog zahteva,
ve¢ se za svaki novi zahtev (od strane istog klijenta ka istom serveru, ¢ak i istom
resursu) ostvaruje potpuno nova veza. Problem je delimi¢no resen uvodenjem tzv.
kolacica (cookies). Drugi problem kod HT TP protokola je ne posedovanje nikakvih
sistema zastite podataka koji se njime prenose. Ovaj problem je resen uvodenjem
HTTPS protokola (Secured HTTP).

Za identifikovanje resursa na mrezi i akcija koje treba da se izvr$e nad njima koristi
se URL (Uniform Resource Locator) nacin adresiranja. URL daje tip usluge koja se
koristi i putanju do fajla koji se trazi. Opsti format adrese je tip://host.domen/pu-
tanja/naziv_fajla.

Razvojem Web-a pojavila se nova podtehnologija pod nazivom Web servisi (Web
services) o cemu e kasnije biti vise reci.

2. Saradnja (Collaboration) — Internet chat, bilo da je u formi IRC (Internet Relay
Chat) chat rooms, bilo putem sistema za razmenu kratkih poruka (Instant mes-
saging), omogucava neposredan kontakt sa velikim brojem ljudi i brzu razmenu
poruka. Instant Messaging (IM) omogucava direktnu komunikaciju sa drugim
¢lanovima mreze putem razmene kratkih pisanih poruka. IM servisi omogucavaju
i razmenu fajlova, a neki ¢ak i audio/video konferencije. IM servis se moze smatrati
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naslednikom nekada veoma popularnog IRC servisa, koji nudi sli¢nu uslugu, ali sa
tom razlikom $to je realizovan na klijent/server arhitekturi te je za njegovo korisce-
nje potreban centralni server na koga su klijenti povezani putem komunikacionog
kanala visoke propusne mo¢i. Neki od najpopularnijih IM servisa jesu ICQ, AOL
IM i MSN IM.

3. Streaming media - Streaming je termin koji oznacava emitovanje posebno pri-
premljenog (enkodiranog) digitalnog /ive programa ili snimka preko Interneta ka
krajnjem korisniku. Materijali koji su pripremljeni za streaming se startuju auto-
matski i ne zadrzavaju se na racunaru korisnika. Umesto ucitavanja celog sadrzaja,
streaming media $alje zapis u malim paketima i reprodukuje ga komad po komad.
Snimak nije potrebno ucitavati pre emitovanja jer se ucitavanje vrsi u realnom vre-
menu za vreme trajanja snimka. Kvalitet streaminga najvise zavisi od kvaliteta veze
sa Internetom krajnjeg korisnika. Signal se streaming tehnologijom moze emitovati
na dva nacina: live (direktan prenos preko Interneta - drugi naziv Webcast) i on-de-
mand (emitovanje unapred pripremljenog snimka na zahtev korisnika). Do pojave
streaming media tehnologije multimedijalni sadrzaji morali su da budu ucitavani
sa Web stranica, a on-line pregledanje glomaznih audio i video zapisa bio je vise
nego mukotrpan posao. Prvi RealAudio Player pojavio se 1995. godine omogudivsi
pracenje multimedijalnih zapisa u gotovo realnom vremenu. Ocekivanja su da ce
streaming preuzeti vodeéu poziciju u emitovanju programa medija, jer emitovanje
preko Interneta nema prostornih niti vremenskih granica.

4. Internet telefonija (Internet telephony) — bazira se na VoIP (Voice over Internet Pro-
tocol) sistemu prenosa podataka koji primenjuje pravila IP protokola na glasovne
poruke. Ovaj sistem omogucava prenos glasa kroz racunarske mreze, a koje se ba-
ziraju na IP protokolu. U ranim fazama razvoja Interneta kao najce$ce koris¢ena
fizicka infrastruktura za povezivanje korisnika je javna telefonska mreza (Public
Switched Telephone Network, PSTN) putem modemskih uredaja. Danas, potrebe
korisnika Internet mreze prevazilaze propusne mo¢i koje omoguéavaju modemski
uredaji tako da se za pristup Internetu koriste druge infrastrukture (kanali kablo-
vske televizije, satelitski linkovi, radio talasi itd.) i/ili komunikacioni uredaji (ISDT
adapteri, ADSL modemi itd.).

Servisi za pretrazivanje

Veliki broj Web sajtova i dokumenata na Internetu doveo je do potrebe za indeksiran-
jem resursa u cilju lakseg pronalazenja Zeljenog sadrzaja. Web pretrazivaci (Search en-
gine) predstavljaju specijalne Web sajtove ¢ija je uloga da korisnicima omoguce pretragu
celokupnog Weba na osnovu klju¢nih reci. Osnovne operacije koje Web pretrazivaci
obavljaju su:

1. Krstaranje Web-om (Web crawling),
2. Indeksiranje sadrzaja (Indexing),

3. Pretraga indeksiranog sadrzaja na zahtev korisnika (Searching).
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Krstarenje Webom se obavlja preko namenskog Web klijenta (tzv. Web pauk, eng. Web
spider) koji prati sve hiperveze u u¢itanom dokumentu. Sadrzaj, koji Web klijent ucita,
se ne interpretira za pregled od strane korisnika ve¢ se indeksira (smesta u bazu Web
pretrazivaca). Ovakve baze su posebno organizovane da bi se $to brze pretrazivale na
zahtev korisnika. Kori$¢enje Web pretrazivaca se najcesce vrsi unosom kriterijuma na sa-
jtu pretrazivaca nakon Cega pretrazivac prikazuje hiperveze ka sajtovima (dokumentima
na sajtu) koji ispunjavaju zadate kriterijume. Najpopularniji Web pretrazivaci danas su
Google, Yahoo!, MSN Search i dr.

Jednostavnost upotrebe aktuelne verzije Web pretrazivaca ima i svoju negativnu stranu,
a to je da se medu rezultatima pretrage nalazi gomila nepotrebnih i nevaznih informacija,
na koje korisnik gubi dosta vremena u potrazi za onom pravom. Nedostatak standardizaci-
je i zajednickog recnika i dalje stvara heterogenost, koja sprecava razmenu informacija i
komunikacija. Ovaj nedostatak se resava primenom semantickog Weba (Semantic Web).

Semanticki Web je naprednija verzija Weba u okviru koje je derfinisana semantika
informacija i servisa na Webu, u cilju boljeg razumevanja, preciznijih rezultata pretrage
Web sadrzaja, bolje integracije podataka, navigacije i automatizacije zadataka. Semanticki
Web bi trebao da posluzi kao univerzalni medijum za razmenu podataka, informacija i
znanja.

Sadasnji Web se sastoji od izvora resursa i linkova (slika 3.4a). Izvori su Web doku-
menti namenjeni za korisnicku upotrebu i obi¢no ne sadrze meta podatke koji opisuju
¢emu sluze i koje su njihove relacije prema ostalim Web dokumentima. Semanticki Web
se sastoji takode od resursa i linkova (slika 3.4b), ali ovde su oni obogaceni meta podacima
koji daju vise informacija racunaru.

lzvor Softver

href

href generide

Detaljan model:

jeverzija od

href href Dokument

kreator

Izvo r_/ I1zvo r_/ Izvor ikumjnt/ \Suﬂa-t/ Osoba

href Lociran na

a) Sadasnji Web b) Semanticki Web

Slika 3.4. Razlika izmedu sada$njeg i semantickog Weba [11]
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Sa semantickim Webom se ne dobijaju samo tacniji rezultati pretrage, ve¢ se mogu
povezati informacije sa razlicitih izvora, porediti i vrsiti razne automatizovane usluge u
razli¢itim domenima.

Sigurnosni servisi

Sigurnosni servisi su neophodni kada je potrebno preneti podatke koji imaju posebnu
vrednost preko mreze. Neki od sigurnosnih servisa su:

¢ SSH (Secure Shell) — sifruje interaktivnu komunikaciju i omogucéava bezbedan
pristup i rad na udaljenom racunaru. Ovaj servis je nasledio ve¢inu osobina Tel-
net servisa, s tom razlikom $to SSH podatke prenosi u $ifovanom obliku. Osim
rada na udaljenim racunarima SSH protokol se moze koristiti i kao podloga za
FTP protokol, odnosno za siguran prenos fajlova.

¢ PGP (Pretty Good Privacy) — program kojim se tehnikom javnog i tajnog kljuca
sifruje elektronska posta. Garantuje da poruka koja je poslata moze da bude
procitana samo od strane onoga kome je i namenjena, kao i to da je poruka
stigla od onog ko ju je potpisao, a ne od nekog drugog.

Sistemski servisi

Sistemski servisi su namenjeni uglavnom administratorima servera i mreza ili koris-
nicima koji Zele da znaju da li postoji neki problem na mrezi. Neki od njih su:

# Ping (Packet Internet Groper) — sluzi za testiranje ispravnosti veze izmedu ser-
vera i odredene radne stanice u mrezi. Alat ping $alje tzv. ,echo request” paket
udaljenom racunaru i od njega zahteva odgovor u vidu paketa ,echo reply” kako
bi proverio da li je on ukljucen i na mrezi, koje vreme je potrebno da se ostvari
komunikacija u oba smera i procenat uspesno ostvarenih komunikacija u oba
smera. Preciznije, odgovor se sastoji od IP adrese udaljenog rac¢unara, broja bi-
tova u poruci, vreme odgovora dato u milisekundama (ms) i TTL (time-to-live)
trajanja u sekundama. Ukoliko se dobije povratna poruka “Request timed out”
znaci da udaljeni racunar nije odgovorio pre isteka TTL vremena. To moze biti
posledica obimnog saobracaja na mrezi ili fizickog prekida na putu do udaljenog
rac¢unara. Primer upotrebe ping usluznog programa je C:\>Ping 125.55.222.1;

¢ X-windows - je distribuirani prozorski sistem. Program koji postoji na nekom
ra¢unaru moze svoje rezultate ispisivati na nekom drugom ra¢unaru u mrezi.

3.3.2. Pregled Web tehnologija

Pregled Web tehnologija zapoce¢emo sa osnovnim tehnologijama koje su prikazane
na slici 3.5. U prethodnom poglavlju, videli smo da bez TCP/IP protokola nije moguce
uspostaviti komunikaciju sa heterogenim resursima na mrezi, te iz tog razloga TCP/IP se
smatra standardom za komunikaciju.
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Standard za komunikacije Standard za korisni€ki interfejs

TCP/IP ‘ HTML

JAVA XML
Portabilan kod Portabilni podaci

Slika 3.5. Pregled Web tehnologija

Dabi se osigurali da se sadrzaj dokumenta, koji se razmenjuje mrezom, identi¢no prika-
zuje na svim klijent masinama koje ga zahtevaju, neophodno je da bude napisan u HTML
jeziku. HTML (HyperText Markup Language) je jezik iz porodice jezika za oznacavanje
(Markup Language). Jezici za oznacavanje se ponekad svrstavaju u programske jezike $to
je pogresno. Uloga jezika za oznacavanje je da oznace delove dokumenta i time pokazu
kako ¢e on biti prikazan na Web c¢itacu klijenta.

HTML dokumenti imaju precizno odredenu strukturu. Dokument pocinje sa <html>
i zavr$ava se sa </html>. Unutar ove html sekcije, nalazi se zaglavlje <head> ... </head>
i telo gde se nalazi sadzaj dokumenta <body> ... </body> (slika 3.6). Uglaste zagrade “<”
i “>” nazivaju se tagovi (tags) i oni pokazuju kako ce tekst biti formatiran, tj. prikazan na
ekranu. Npr., »Ovo je <b> odli¢na </b> idejak, ukazuje da e re¢ odli¢na biti boldirana:
»Ovo je odli¢na ideja«. Oznaka <b> ukazuje na pocetak reci koja ¢e biti boldirana, a </b>
ukazuje na kraj boldiranog teksta.

<HTML>

<HEAD>

<TITLE> Ovo Jje test </TITLE>
</HEAD>

<BODY>

Ovo Jje primer

</BODY>

</HTML>

Slika 3.6. Osnovna struktura HTML teksta

Pogledajmo jo$ jedan primer:
<img src="slika.jpg” height=100 width=100 border=10 align=middle>

Tag za poziv slike je ,img" pored koga se prikazuje izvor (source) slike, tj. njena URL
adresa (src="slika.jpg”). Ukoliko zelimo da se slika prikaze u odredenim dimenzijama ili da
dodamo neke druge osobine, tada se koriste atributi, kao $to su na primer, visina (height),
$irina (width), debljina okvira slike (border), poravnanje slike (alignment, align) i dr.
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HTML samo rasporeduje tekst na ekranu u zadatom formatu, tj. obezbeduje prezenta-
ciju (prikaz) dokumenta, a ono $to ne mozemo da saznamo iz HTML dokumenta je njen
sadrzaj. Jezik koji nam omogucava da saznamo $ta se nalazi u tekstu je XML.

XML (eXtensible Markup Language) predstavlja jo$ jedan od jezika za oznacavanje
(markup) koji se koriste u okviru Web servisa. XML omogucava definisanje, prenos, vali-
daciju i integraciju podataka izmedu aplikacija i izmedu organizacija. XML grupise infor-

......

<?xml versicn="1,0"7> ROOT
<book> _I
<author>
Tom Wolfe <book=
<fauthor> — : y
<titla>
The Right Stuff <tifle= | | <price>
<ftitlax I I
<price>
$6.00 "The
<fprice> H.HEE" Right nte 00"
</book> Stuff’

Slika 3.7. Hijerarhije u XMLu

Na slici 3.8.b se moze videti razlika izmedu HTMLa i XMLa koji opisuju Web stranicu
prikazane na slici 3.8a.

A WOl s (Rl 10 20000RTHIS)

O Mlezy/ (e vannd /WDED /XML |

Course Roster
XML Programming
Department: EECS

Teacher|Paul Thompson |

Ron Jones
Uma Abmgdon
Lindsay Garmon

Student
List

Slika 3.8a: Primer jedne Web stranice

INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



HTML XML
<html> <?xml version="1.0"2?>
<title>Course Roster</title> <course>
<body> <name>Java Programming</name>
<center> <department>EECS</department>
<hl>Course Roster</hl> <teacher>
<h2>XML Programming</h2> <name>Paul Thompson</name>
<h3>Department: EECS</h3> </teacher>
<p> <student>
<table border=2> <name>Ron Jones</name>
<tr> </student>
<th>Teacher</th> <student>
<td>Paul Thompson</td> <name>Uma Abingdon</name>
</tr><tr> </student>
<th>Student<br>List</th> <student>
<td>Ron Jones<br> <name>Lindsay Garmon</name>
Uma Abingdon<br> </student>
Lindsay Garmon </course>
</td>
</tr>
</table>
</center>
</body>
</html>

Slika 3.8b: HTML vs. XML

Web servisi su Web aplikacije koje koriste otvorene standarde zasnovanih na XMLu
i transportne protokole, za razmenu podataka sa klijentima. Web servisi su uglavnom
razvijeni Java tehnologijama i alatima. Ukoliko se pitate zasto Java, a ne neki drugi prog-
ramski jezici, kao $to su C, Visual Basic i sl., odgovor lezi u tome $to se pomocu program-
skog jezika Java mogu razviti programi koji rade na mrezi, tj. mogu se prenositi i pokretati
sa bilo kog racunara na mrezi.

Java je programski jezik pomoc¢u koga mogu da se naprave dve vrste programa:

¢ Aplikacija — samostalni program za re$avanje jednog ili skupa problema koji se
izvr$ava na racunaru pod njegovim operativnim sistemom.

¢ Aplet — dinamicki interaktivni program koji se izvr$ava pomocu ¢itaca u okviru
Web stranice klijenta. Apleti su skladisteni na serveru i prenose se do klijenta
kada se pristupi <applet> tagu u okviru HTMLa.

Kompanija Sun Microsystems, je 1991. godine napravila osnovni koncept Jave. Ovaj
jezik je prvobitno dobio ime Oak cija je osnovna namena bila da se kreira program koji
¢e raditi na razlic¢itim elektronskim uredajima u domacinstvu, kao $to su mikrotalasne
pecnice, ve$ masine, daljinski upravljaci i sl. Problem sa jezicima, kao sto su C ili C++,
je bio taj $to su oni, prilikom izvr$avanja programa, morali da se usmere na konkretan
procesor, a pravljenje prevodioca za svaki procesor je skupo i vrlo sporo. Potreba za pre-
nosivim jezikom koji je nezavisan od ra¢unarskih platformi i ¢iji bi se kod izvr$avao na
razli¢itim procesorima i u razli¢itim okruzenjima dovela je do radanja Jave. Godine 1995.
naziv Oak se menja u Java (dobijenog prema vrsti kafe). Sa pojavom Weba, Java se probila
u prvi plan programskih jezika, jer su i za Web bili potrebni prenosivi programi.
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Java resava, pomenute probleme, na taj nacin $to prevodilac jezika Java ne generise
izvr$ni kod, ve¢ tzv. bajt kod. Ukoliko je na racunaru, koji preuzima neki java program,
instalirana Java virtuelna masina (Java Virtual Machine, JVM), onda JVM intepretira taj
bajt kod, tj. prevodi i izvrsava preuzeti java program.

Java virtuelna masina je deo softvera koji se ponasa kao virtuelni CPU, interpretira-
juci, a potom izvrsavajudi instrukcije bajt koda. JVM predstavlja specifikaciju platforme
za izvr$avanje Java programa u Cijoj osnovi se nalazi programski model izmisljenog pro-
cesora

Prevodenje Java programa u bajt kod omogucava mnogo lakse izvr$avanje u razlicitim
okruzenjima. Resenje je jednostavno: za razli¢ite platforme potrebno je napraviti samo
razlicite virtuelne masine. Kada se u odredeni sistem jednom ugradi odgovarajuci paket
za izvr$avanje, na sistemu ¢e moci da se pokrene svaki Java program. Iako ¢e Javina vir-
tuelna masina biti drugacija na razli¢itim platformama, bajt kod ¢e uvek biti preveden na
isti nacin.

Ukoliko Zelite da pogledate neki izvestaj sa berze ili neki drugi dinamicki program sa
Interneta, potrebno je samo da instalirate Java virtuelnu masinu, koja se besplatno preuz-
ima sa zvanicnog sajta kompanije Sun Microsystems.

Pregled Web tehnologija nastavljamo sa slede¢om generacijom Weba tzv. Web 2.0. Za
Web prve generacije karakteristi¢ni su direktorijumi, odnosno spiskovi razlic¢itih katego-
rija sa popisima sajtova. Jedan od nosilaca koncepata Web 2.0 je firma Google, najpoznati-
ja po istoimenom pretrazivacu, ali koja je svoje poslovanje na mrezi prosirila na bezbroj
razli¢itih oblasti. Prednost njihovog pretrazivaca nad ostalima je u konceptu PageRank
(koriscenje strukture linkova na mrezi umesto karakteristika dokumenata).

Osnovno obelezje Weba 2.0 je interaktivna komunkacija svih u¢esnika, tj. intenzivniji
odnos autora sajta i korisnika, gde posetioci mogu uticati na sam sadrzaj neke stranice.
Pojavljuju se novi termini: blogovanje (bloging), Web zajednice (Web communities), hos-
tovanje servisa (hosted services), Web aplikacije, sajtovi za dru$tveno umrezavanje (social-
networking), sajtovi za deljenje videa (video-sharing), wiki koncept, mashups i dr.

Servisi drustvenog umrezavanja (Social network services) su Web zasnovani i foku-
sirani na razvoj online zajednica ljudi koji dele svoja interesovanja i aktivnosti. Trenutno
najpopularniji su Facebook, MySpace, LinkedIn i dr.

Blog je skracenica za Web log koji podrazumeva vodenje li¢cnog dnevnika na mrezi.

Izraz wiki na havajskom jeziku znaci brzina, a koristi se u znac¢enju minibus, malo i
vrlo mobilno prevozno sredstvo. Wiki predstavlja sajtove na kojima svaki posetilac moze
da menja sadrzaj, unosi novi ili brise postojec¢i. Najpoznatiji sajt ove vrste je Wikipedia.

Web 2.0 podrazumeva Web razvoj i dizajn na nacin koji olaksaju interaktivno deljenje
informacija, interoperabilnost, korisni¢ko dizajniranje i saradnju na Webu.

Novija generacija Weba je Web 3.0. Za razliku od Web 2.0 koji koristi Internet da bi
se povezao sa ljudima, Web 3.0 koristi Internet kako bi se povezao sa informacijama. Web
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3.0 je kao li¢ni asistent koji poznaje profil svog vlasnika i pristupa svim informacijama
na Internetu kako bi najbolje odgovorio na njegov zahtev. Ukoliko planirate npr. put na
godis$nji odmor i zelite da odete na neko lepo mesto, pod pristupacnom cenom i uslo-
vima putovanja, onda otkucate slozeniju recenicu u vasem Web 3.0 pretrazivacu i Web
¢e ostalo uraditi za vas. Web 3.0 pretraziva¢ ¢e se ponasati kao va$ li¢ni asistent. Kada
pretrazujete na Webu, pretrazivac ¢e uciti o vama, vasim interesovanjima, ponasanju itd.
Sto vise korstite Web, vise ¢e pretrazivac¢ znati o vama, te ¢e svako vase naredno pitanje
biti i manje sloZenije. Na primer, mozZete postaviti skedece pitanje vasem pretrazivacu
»gde da odem na veceru?”. Pretrazivac ¢e konslutovati zapis o vama, $ta volite, a sta ne,
uzece u obzir vasu trenutno stanje na racunu, lokaciju gde se nalazite itd i predloziti vam
listu restorana. Pretraziva¢ nece samo izlistati restorane, ve¢ ¢e prikazati i mapu tako da
korisnik moze da vidi lokacije restorana (npr. koristi program Google Maps za prikazi-
vanje lokacija).
Ukratko poredenje Web generacija (slika 3.9):
¢ Web 1.0: Gradili smo IT za korisnike (npr. kreirali Web sajtove za korisnike) —
P2W (People connecting to the Web)
¢ Web 2.0: Gradili Web alate/aplikacije kako bi korisnici gradili ,IT“ za njihove
potrebe (npr. Social networking, wikis, collaboration, sharing) — P2P (People
connecting to other People)
¢ Web 3.0: Web kao portabilni li¢ni asistent, koji kombinuje vise razli¢itih apli-
kacija u jednu i koristi prednosti semantickog veba, inteligentnih pretrazivaca,
georeferenciranih Web aplikacija i dr. — W2W (Web applications connecting to
Web applications on behalf of People to enrich online experiences)
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Web 1.0 Web 2.0 Web 3.0
Q = " S o H}'NM’ e
Pmducer‘ E ‘Cﬁer g % ™ ﬁ é E = |
@ C/P = Con /Prod ‘%& f

“Web koji se uglavnom koristi
za Citanje”

“Web koji se u velikoj meri ko-
risti i za Citanje i za pisanje”

“Prenosivi licni Web”

45 miliona globalnih korisnika
(1996)

1 bilion + globalni korisnici
(2006)

Fokus na pojedince

Fokus na kompanije

Fokus na grupe korisnika

Zivotni tok

Home pages

Blogs

Dinamicki sadrzaj

Poseduju sadrzaj

Deljivi sadrzaj

Semanticki Web

npr. Britannica Online Wikipedia Widgets, drag & drop mashups
HTML, portali XML, RSS Ponasanje korisnika
Web forme Web aplikacije iGoogle, NetVibes

Direktorijumi (taksonomija)

Tagovanje (folksonomija)

Ukljuc¢ivanje korisnika

Npr. Netscape

Google

advertainment®

*od kombinacije reci advertising (oglasavanje) i entertainment (zabava)
Slika 3.9. Poredenje Web generacija [12]

3.3.3. Arhitektura Interneta

Arhitektura Interneta se moze slikovito prikazati kao na slici 3.10. Bilo da ste kod kuce
ili na poslu, vezu ka Internetu vam obezbeduje Internet provajder (Internet posrednik).
Internet provajder je povezan, stalnim vezama velike propusne mo¢i (brze razmene po-
dataka), za druge Internet posrednike, koji su dalje vezani za druge veée Internet posred-
nike i tako dalje. Ova struktura se moze podeliti na vise manjih delova. Prvi deo mreze
su mali Internet posrednici koji pruzaju pristup Internetu, zatim na Internet posrednike
koji iznajmljuju Internet konekcije drugim Internet posrednicima i na kraju velike Inter-
net posrednike koji drze interkontinentalne veze. Veze izmedu Internet posrednika preko
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kojih se odvija glavni mrezni saobracaj zove se Internet okosnica (backbone). To su veze
velikih brzina, a kao prenosnici mogu se koristiti zemaljski linkovi (opticki link) ili mogu
biti posredstvom satelita (satelitski link). Da bi paket podataka bio uspe$no poslat iz tacke
A u tacku B (od posrednika A do posrednika B) potrebno je pronadi ta¢nu putanju. Za taj

posao su zaduzZeni uredaji koji se nazivaju ruteri (route - putanja).

User PC

User's
Comm.

Equip.

1 User's
Location

B eee

Encryption

Corporation

(DNS, Email, tic)

E&:uriw

Korisni€ki PC (engl. User PC) —
Multim edijalni PC opremljen tako da moZe da
Zalje i prima razli€ite audio i video podatke.

Korisnicka komunikaciona oprema —
komunikaciona oprema koja je locirana na
korisnickoj ili korporacijskoj lokaciji.

Telefonska linija — Analogni Modem
Telefonska linija — ISDN

Telefonska linija — DSL

Kablovski modem

Elektri¢ne linije

Satelitske veze

LAN

Ruteri

Firewalls

L B T

Slika 3.10. Arhitektura Interneta (nastavlja se)

POSLOVANIE U DIGITALNOJ EKONOMIIJI

77



78

“Local

Loop
Carrier”

;]
;S(I;PS ISP’s
Point of Presence
1
e
L {H I EE
User
Services

ISP

-
ser

Specialty
(Quake)
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Exchange
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Povezuje korisnitku lokaciju sa
provajderom (ISP).

* Komunikaciona linija = RBOCS

* Kablovska

* Satelitska — DirecPC

* Power line — Digital PowerLine by
Nortel.BeZitna veza

ISP POP — Gornja ivica mreZe provajdera, gde se
prihvataju veze od korisnika i vrdi autentifikacija.

1. Remote ports: Ascent, Cisco i dr.

Kerisnitke usluge - usluge koje koristi veéina
karisnika pristupajudi Interne tu.

Domain Name Server
Email Host
Usenet Newgroups

Lt ol o

dr.

Ovi serveri zahtevaju brze interfejse | ogromna i

brza skladita.

Kicmeni stub provajdera (I5P) - Kicmeni stup
provajdera medusobno povezuje POP ISP i ISP sa
drugim ISP i spoljnim sadrZajima.

1. Weliki kapaciteti opticaja (eng. Large
capacity drcuits)

Provajderi kicme

Ruteri

ATM Switches

Sonet/SDH Switches

Gigaswitch

Network Access Points - NAP

R

Slika 3.10. Arhitektura Interneta (nastavak)
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g Hosting
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Content
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Markets Chips Online !

Slika 3.10. Arhitektura Interneta

3.3.4. Intranet i Extranet

Intranet predstavljalokalnu mrezu, najce$ce unutar jedne kompanije, koja koris¢enjem
Internet tehnologija omogucava zaposlenima da medusobno komuniciraju, razmenjuju
dokumenta ili razvijaju aplikacije (slika 3.11). S obzirom da se intranet temelji na Web
tehnologiji, Cesto ga nazivaju i korporativnim Webom.

Intranet je privatna mreza u vlasnistvu neke organizacije, dok Internet nije u vlasnistvu
nijedne firmeili osobe. Na Internetu ima pravo pristupa svako ko ima tehnicke moguénosti
za to, dok na intranet imaju pristup samo osobe koje su za to ovlascene.

Osnovne funkcije intraneta su: e-mail, upravljanje sadrzajem (content management),
upravljanje dokumentima (document management), pretraga, drustveno umrezavanje
(social networking), upravljanje pristupom informacijama, upravljanje mrezom i dr.
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LAN 1 —INTRANET PRISTUP

o

OSTATAK INTERNETA
NEMA PRISTUP INTRANETU

)
‘,r@)

INTRANET SERVER  MAINFRAME SERVEly

Slika 3.11. Pojednostavljen prikaz intraneta [13]

Kada kompanija Zeli da deli svoje poslovne informacije za svojim dobavljacima, kli-
jentima i drugim partnerima onda im ona dozvoljava ograniceni pristup svom Intranetu.
Intranet koji je parcijalno dostupan autorizovanim korisnicima putem Interneta ili drugim
sredstvima naziva se Extranet (slika 3.12).

0 INTRANET SERVER _ MAINFRAME SERVER/ _ o

OSTATAK INTERNETA
NEMA PRISTUP INTRANETU

LI LAN 2 - INTRANET PRISTUP R

Slika 3.12. Pojednostavljen prikaz extraneta [13]
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Extranet je privatna mreza koja koristi Internet tehnologije i komunikacione sisteme
radi deljenja pojedinih ili celokupnih poslovnih informacija ili operacija sa dobavljacima,
vendorima, partnerima, klijentima ili drugim poslovnim organizacijama. Extranet treba
da obezbedi bezbednost i privatnost, $to ukljucuje firewall servere (firewall server mana-
gement), digitalne sertifikate (digital certificates) ili slicne nacine autentifikacije korisnika,
enkripciju poruka i dr.

Slika 3.13. Slikovito poredenje intraneta i extraneta
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Modeli i poslovni sistemi
o elektronskog poslovanja

4.1. Domeni elektronskog poslovanja

U poslovnom svetu top menadzment mora da vodi racuna o profitu i ustedama
troskova, zbog Cega se e-poslovanje mora posmatrati kao investiciona strategija. Elek-
tronsko poslovanje (e-business) podrazumeva elektronsko upravljanje poslovnim funkci-
jama (npr., kupovina i prodaja roba i usluga, opsluzivanje klijenata, saradnja sa poslovnim
partnerima i dr.). Na slici 4.1. se mogu videti pravci razvoja e-poslovanja.

Prodaja, brzina, kvalitet

Inteligentni

. E-business
_ E-business End to end
E-business ] |_| ) poslovni procesi
Web sajt | kupovinai prodaja Cross Industry
prezentcija kupovina i prodaj delienje informacija Communities

Slika 4.1. Razvoj elektronskog poslovanja [14]

Kada govorimo o e-poslovanju tada podrazumevamo jedan integrisani sistem koji
treba da obezbedi: elektronsku trgovinu, elektronsko plaéanje, elektronske komunikacije,
elektronsku proizvodnju i elektronsku distribuciju.
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Elektronska trgovina (e-Commerce)

E-trgovina podrazumeva obavljanje poslovnih transakcija elektronskim putem (proda-
ja robe i usluga, elektronska razmena dokumenata koji prate robu, novac i usluge u pro-
metu i dr.). Neki od modela e-trgovine su:

L 4

Biznis prema biznisu (Business to Business, B2B) - Internet aplikacija koja omo-
gucava direktno izvr$avanje transakcija izmedu pravnih lica (kupvina/prodaja)
putem Interneta

Biznis prema potros$acu (Business to Consumer, B2C) — Internet aplikacija koja
koristi Internet za direktan plasman proizvoda i usluga krajnjim korisnicima,
potrosacima

Biznis prema biznisu prema potro$acu (Business to Business to Customer,
B2B2C) - noviji model e-trgovine, koristi model B2B koji podrzava poslovanje
preduzaca po modelu B2C i doprinosi uspehu B2B i zadovoljava potencijalnu
traznju B2C

Potrosac prema potrosacu (Consumer to Consumer, C2C) — Internet aplikacija
gde pojedinac prodaje poizvode ili usluge drugim pojedincima ili organizacija-
ma

Potrosa¢ prema biznisu prema potrosacu (Customer to Business to Customer,
C2B2C) — ukljuc¢uje potrosace koji sprovodedi transakciju sa ostalim potrosaci-
ma koriste online preduzeca kao posrednike

Neposredna komunikacija (Pear to Pear, P2P) - tehnologija koja omogucava
mrezno povezanim ra¢unarima direktnu komunikaciju pri podeli resursa kao
$to su podaci ili procesi (npr.C2C, B2B i B2C)

Preduzece prema zaposlenima (Business to Employees, B2E) — kompanijski in-
formacioni portal* namenjen zaposlenima

Elektronska vlada (e-government) — vlada obezbeduje i poboljsava online us-
luge, servise, transakcije i odnose sa firmama, gradanima, drugim vladinim or-
ganizacijama i interno svojim zaposlenima. Forme e-vlade su: Government to
Business — G2B, Government to Citizens — G2C, Government to Government
— G2G i Government to Employees — G2E

Mobilna trgovina - vodenje e-trgovine putem bezi¢nih uredaja

Elektronsko plaéanje

Elektronska plaéanja (e-payment) podrazumevaju transfer novca i izvrenje placanja
primenom informacionih i komunikacionih tehnologija. Elektronska plac¢anja velikih
vrednosti obavljaju se upotrebom privatnih racunarskih mreza kao $to su SWIFT ili FED-
WIRE. Dok elektronska placanja malih vrednosti se obavljaju primenom platnih kartica,
elektronskih c¢ekova i elektronske gotovine. Modeli placanja u poslovnim transakcijama

su:

4

Portali omogucavaju komunikaciju, kolaboraciju i pristup informacijama i raspolozivim aplikacijama

organizacije
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® cash-like (pretplata) - suma novca se uzima od kupca pre nego $to se trgovina
obavi: pametne kartice (smart card), elektronski ke$ i bankarski ¢ekovi

® check-like - placanje se obavlja u trenutku kupovine (pay-now) (npr. bankomati)
ili po obavljenoj kupovini (pay-latter) (npr. sistem kreditnih kartica)

Elektronske komunikacije

Elektronska razmena informacija je jednostavan koncept koji podrazumeva prenos
elektronski kodiranih informacija izmedu softverskih jedinica tokom izvrSenja neke
poslovne funkcije. Razmena informacija moze biti:

¢ [ntercompany — kretanje informacija izmedu kompanija

¢ [nter-system — kretanje informacija izmedu sistema u istoj kompaniji

® [nter-application — kretanje informacija izmedu aplikacija u istom sistemu
¢ [ntra-application — kretanje informacija izmedu delova jedne aplikacije

Elektronska komunikacija se najce$¢e obavlja koriS¢enjem servisa Interneta, EDI-a,
EANCOM-a, XML-a itd.

EDI (Electronic Data Interchange) podrazumeva razmenu standardizovanih poslovnih
dokumenata u obliku elektronskih poruka pomoc¢u mehanizama za kodiranje i prenos.
Kodiranje upotrebljava ogranicene formate, gde je svako polje ograniceno rezervisanim
znakom. Postoje dva osnovna standarda za EDI: ANSI X.12 za Severnu Ameriku i EDI-
FACT koji je u upotrebi u ostatku sveta. Poruke izmedu strana koje ucestvuju u trgovi-
ni se prenose preko mreze koja povecava vrednost poslovnog sistema tzv. Value Added
Network (VAN). To su mreze koje su pod odredenom upravom i obezbeduju sigurnost i
mo¢ne servise po visokim cenama. EDI omogucava brzu i sigurnu razmenu dokumenata
i doprinosi olaksanom c¢uvanju poslovnih dokumenata. EANCOM je EDI standard obez-
beden i prilagoden od medunarodne organizacije GS1° za globalno kori$¢enje u oblasti
trgovine.

Danas za razmenu podataka se sve vise upotrebljava XML (Extensible Markup Langu-
age) jezik komunikacije koji se prevashodno koristi za upravljanje, prikazivanje i organi-
zovanje podataka. XML omogudava definisanje, prenos, validaciju i integraciju podataka
izmedu aplikacija i izmedu organizacija. Nesto vise o XML-u mozete procitati u poglavlju
3.3.2.

Za razmenu podataka izmedu poslovnih subjekata, koriste se i Internet servisi kao $to
su elektronska posta, diskusione grupe, videokonferencija i dr.

Elektronska proizvodnja
U medunarodnom poslovanju elektronski proizvodi predstavljaju potpuno nove proi-
zvode koji se odlikuju slede¢im karakteristikama:
¢ imaju digitalni oblik
¢ elektronski se proizvode
¢ elektronski se distribuiraju

> Bivsi EAN International
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Elektronski proizvodi su: racunarski programi, digitalizovana multimedija (muzika,
filmovi i slike), ra¢unarske igrice, elektronske knjige i dr.

Elektronska distribucija

Elektronski proizvodi nastaju i egzistiraju u informacionim sistemima i dostavljaju se
krajnjem korisniku elektronskom distribucijom (npr. download).

4.2. Poslovni sistemi elektronskog poslovanja

E-poslovanje povezuje kriti¢ne poslovne sisteme direktno sa klijentima, zaposlenima,
partnerima i dobavljacima putem intraneta, extraneta i Weba. Kriti¢ni sistemi svake orga-
nizacije su (slika 4.2):

¢ Sistemi za upravljanje odnosima sa klijentima (Customer Relationship Manage-
ment, CRM) — sistemi okrenuti klijentima i pomazu organizaciji u zadrzavanju
postojecih i sticanju novih klijenata.

¢ Sistemi za planiranje resursa preduzeca (Enterprise Resource Planning, ERP) -
integri$u celokupno interno poslovanje organizacije i obezbeduju integraciju
podataka i standardizaciju procesa koji odslikavaju ,najbolje prakse” poslova-
nja.

¢ Sistemi za upravljanje lancima snabdevanja (Supply Chain Management, SCM)
- integris$u interno poslovanje sa sistemima dobavljaca ili drugih partnera i time
koordiniraju svim aktivnostima organizacije (planiranje, logistika i upravljanje
tokom dobara i usluga, informacija i novca kroz lanac snabdevanja).

Sistemi e-poslovanja se mogu grubo podeliti u Cetiri kategorije:
1. Transakcioni poslovni informacioni sistemi:
¢ CRM (Customer Relationship Management)
¢ ERP (Enterprise Resource Planning)
¢ DMS (Document Management Systems)
¢ HRM (Human Resources Management) i dr.
2. Sistemi za komunikaciju i kolaboraciju:
¢ VoIP
CMS (Content Management Systems)

Elektronska i govorna posta (e-mail and voice mail)

* & o

Web konferencije (Web conferencing)
¢ Upravljanje poslovnim procesima (Business Process Management, BPM) i dr.
3. Sistemi elektronske trgovine (B2B ili B2C):

¢ Internet prodavnice (Internet shops)
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¢ SCM (Supply Chain Management)
¢ Online marketing
¢ Offline marketing

4. Inteligentni sistemi e-poslovanja:

¢ Skladiste podataka (Data warehouse) i OLAP (Online Analitical Processing) siste-
mi

¢ Data mining, Web mining i sistemi otkrivanja znanja (Knowledge Discovery)
¢ Sistemi poslovne inteligencije (Business Intelligence)

U ovom poglavlju ¢emo razmatrati samo klju¢ne poslovne sisteme elektronskog poslo-
vanja i to: ERP, CRM i SCM.

Agregacija
Supply podataka
Chain
Management Customer
\ Relationship
Management
Q
e-business ”
Integracija Integracija
procesa aplikacija

Preduzece

¢

Enterprise Resource
Planning

Slika 4.2. Kljuc¢ni sistemi e-poslovanja [10]

4.2.1. Elektronska integracija poslovnih procesa

Poslovni informacioni sistemi su integrisani sistemi koji podrzavaju poslovne funkci-
je organizacije i obezbeduju poslovnu inteligenciju i analitiku. Tipi¢ni poslovni procesi ili
funkcije u organizaciji su racunovodstvo, proizvodnja, logistika, marketing, ljudski resur-
siidr. U vedini odeljenja unutar organizacije postoje sopstveni informacioni sistemi, kao
na primer racunovodstveni informacioni sistem (IS), marketing IS, kadrovski IS itd. Kada
sistem nije integrisan, donosioci odluka ce vrlo tesko izvuci informacije iz visestrukih
sistema. Ukoliko odluke nisu zasnovane na integrisanoj informaciji, onda preduzece ne
koristi sve prednosti koje takva informacija moze da obezbedi.

ERP (Enterprise Resource Planning) sistem je poslovni softver koji omogucava or-
ganizacijama da automatizuju i integriSu glavne poslovne procese, dele opste podatke i
pristupaju informacijama u realnom okruzenju (slika 4.3). Preduzeca moraju efikasno
da kontroli$u osnovne funkcije u svom poslovanju, istovremeno, da uoc¢avaju potrebe i
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planiraju strateske inicijative primenjujuci nove tehnologije. ERP pomaze organizacijama
koje se bave lancima nabavke, upravljanjem zalihama, upravljanjem porudzbinama klijen-
ta, planiranjem proizvodnje, racunovodstvom, upravljanjem ljudskim resursima i drugim
poslovnim funkcijama.

Upravljanje a

zalihama

i i Kupovina
=

Klijenti \ /‘\'lntesracua

vendora

. CRM
Racunovodstvo 3
o,

A

Placanje

Slika 4.3. ERP i integracija poslovnih procesa [15]

ERP trziste je jedno od najbrze rastudih trzista u softverskoj industriji. ERP resenja
predstavljaju znacajnu poslovnu investiciju koji osiguravaju konkurentnost, osetljivost na
zahteve Klijenata i fleksibilnost u vodenju poslovanja u globalnoj ekonomiji. ERP siste-
mi uvode ,najbolje poslovne prakse“ koje se jednostavno definisu kao ,najbolji nacin
izvodenja procesa“. Implementiranje ERP re$enja omogucava kompanijama da izvrse
reinzenjering poslovne prakse ka ,najboljoj praksi” i integrisu informacione resurse.

Uspeh primene ERP resenja Ce zavisiti od efektivnog menadzmenta, organizacionih
promena, primene naprednih tehnologija i neophodnog nivoa znanja i vestina. Medutim,
mnogi projekti su propali usled toga sto su ili vodeni tehnoloskim motivacijama um-
esto poslovnim opravdanjem ili nisu iskorisc¢avali sve potencijale implementiranog ERP
reSenja.

ERP softverski paketi su predstava poslovnih procesa. Ukoliko softver ne odslikava
postojece poslovne procese, onda bi trebalo promeniti ili poslovne procese ili sam soft-
ver. Promene softvera zahtevaju dodatno vreme i svaki put kada prodavac nadograduje
(upgrade) softver, neophodno je ponovo uraditi kastomizaciju (prilagodavanje) softvera.
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S druge strane, ukoliko preduzece menja svoje poslovne procese onda i ljudi moraju da se
prilagodavaju, a ljudi ne vole promene. Ukoliko se promene ne prihvate dobro, zasigurno
je da ¢e implementacija softvera biti osudena na propast.
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Slika 4.4. Primer ERP re$enja ,Microsoft Dynamics NAV*

Adekvatno uvodenje poslovnog informacionog sistema omogucava vodenje poslo-

vanja efektivnije i efikasnije, kao i brze reagovanje na promene u okruzenju ¢ime se ost-
varuje konkurentska prednost na trzistu. Poslovni IS imaju za cilj da skladiste poslovne
informacije samo jedanput, u formi u kojoj se omogucava pristup od strane vise razli¢itih
korisnika, a u cilju donos$enja razlic¢itih tipova odluka. ERP sistemi namecu pristup ,inte-
grisanih sistema“ uspostavljanjem opsteg skupa aplikacija koje podrzavaju poslovne op-
eracije.

Na domacem trzistu, u poslednjih nekoliko godina, najzastupljeniji ERP sistemi su:
SAP R/3, Oracle Applications, Microsoft Dynamics NAV i mnogi drugi.
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ReinZenjering poslovnih procesa

ERP sistemi doprinose reinzenjeringu poslovnih procesa kombinovanih sa upotre-
bom novih informacionih tehnologija. Reinzenjering se moze definisati kao temeljno
razmatranje i radikalno reprojektovanje poslovnih procesa kako bi se postigla drasti¢na
poboljsanja u kriticnim merama performansi, kao $to su troskovi, kvalitet, usluge i br-
zina.

Da bi se razumeo reinzenjering, veoma je vazno da se shvati koncept lanca vrednosti.
U tabeli 4.1, su prikazane primarne aktivnosti organizacije koje ukljucuju ulaznu logis-
tiku, operacije, izlaznu logistiku, marketing i usluge. Ove aktivnosti su osnovne za krei-
ranje, proizvodnju, marketing, prodaju i podrsku proizvoda ili usluga. Jedan informacioni
sistem podrzava svaku od ovih primarnih aktivnosti. Taj informacioni sistem moze da
smanji troskove izvr$avanja aktivnosti ili se moze koristiti da obezbedi dodatnu vrednost
karakteristikama proizvoda ili usluga. Na primer, aktivnost nazvana izlazna logistika se
bavi obradom porudzbina klijenata. Sistem za on-line unos porudzbina koji omogucava
klijentima elektronsko porucivanje, moze da smanji troskove i vremena ove aktivnosti.
Podrska ovih usluga moze da se vrsi putem udaljenih masina $to dodaje vrednost poslo-
vanju obezbedujudi, pri tom, on-line dijagnosticku podrsku.

Tabela 4.1. Lanac vrednosti: primarne aktivnosti

Primarne Tlazna Operacije Izlazna Marketing i Usluge

aktiviosti logistika logistika prodaja

Funkeije Fukovanje Froizrodiga; Ohrada Feklamiranje;  Usluge
materijalima; montaza porudibina,  promocije Servisitani
dostava delova isporuka BIVISIAN]S

Informaciond Automatizova Sistetnd Za Online Sistemi za Dijagnost. sa

sistemd podtZavajer  nd sistemi kontrola sistemd za analizy udaljenih

primarne aktiviosti  skdadiftenja proizvodige LL0s matketinga magina

potadibing

U tabeli 4.2 su prikazane sekundarne aktivnosti ili aktivnosti podrske koje podrzavaju
primarne aktivnosti organizacije. Ove sekundarne aktivnosti ukljucuju organizacionu
strukturu, ljudske resurse, tehnologiju i nabavku. Informacioni sistemi mogu da podrze
svaku od ovih sekundarnih aktivnosti.

Tabela 4.2. Lanac vrednosti: sekundarne aktivnosti

Altivnost Informacioni sisterni

podrike

Orgamzacia Emeal (olakEava komunilsacyu kroz organizaciyu)

Lijudski resurst Vedtine upravljanja bazama podataka

Tehnologija Dizajniranie 1 proizvodnja pomocy racunara (CAD 1 CTAM)
Mahavla Onlire weze sa barama podataka dobawljata
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Menadzment lanca snabdevanja, uklju¢uje planiranje i kontrolu svih zadataka
poslovnog lanca vrednosti. Na ovaj nacin, dobavlja¢i se mogu direktno povezati sa
proizvodacima, a proizvodaci sa prodavcima na malo, a oni se mogu direktno povezati
sa klijentima. Ove elektronske povezanosti smanjuju troskove, poboljsavaju vremensku
obradu porudzbina i isporuku, povecavajudi nivoe usluga.

U danasnjoj ekonomiji, medu glavnim motivacijama za modernizovanjem i reinze-
njeringom poslovnih procesa su satisfakcija klijenata, deregulacija i poveéanje konkurent-
nosti na globalnom nivou. Generalno, osetljivost na potrebe trzista i fokus na potrebe
klijenata zahteva brzo vreme odziva i upro$¢avanje i integraciju procesa.

Istrazivanja pokazuju da ERP sistemi obezbeduju blagovremene informacije, povecane
interakcije kroz preduzecle, brze projektovanje i proizvodnju proizvoda i poboljsani
menadzment porucivanja. ERP sistemi mogu da ubrzaju poslovne procese, smanje vreme
ciklusa i troskove poslovnih procesa. Oni sluze kao osnova za elektronsko poslovanje
(eBusiness) jer obezbeduju funkcije front-office-a koji omogucavaju klijentima da postave

i prate svoje porudzbine putem Web-a.

Tabela 4.3. Pogled na sisteme pre i posle ERP sistema

Pre ERP sistema Posle ERP sistema

Informaciont [zolovani sistermi. Integrisani sistemi.

s1stemi

Koordmacija Medostatak koordinacije Podrzava koordinaciu 1zmedu
izmedu poslovnih funkeija poslovnih funkcija,

{npr., proizvodnja i prodaja)

Bare podataka Memntegrisani podact, podact  Intesnsant podacy; podact
wnaju razlifita Fnacenja; wnaju 1sto znacenje.
nekonzistentna definicija
podataka.

OdrZavame Sisternt se pojedinacno Uniformno odravange;
odrzavaju, nekonzistentni promene utitu na sve sisteme,
rezultats; visoli trolowt
odrzavanja pojedinadmh
sisterma.

Interfest OteZano upravljanje Zagednich interfeqst
mterfejsima mmedn sistema.

Informacyja Redundantna, nekonzistentna  Konzistentna, blagovremena 1
mformacija. tafna nformacija.

Arhiteltura IMonolitna arhiteldura sisterna Vieslona arhuteltura.

sistema

Procest Melkompatibilni Konzistentr poslovi procest
{neusaglaient) procesy kot se zasmvaju na modely

nformacya.

Aplikacye Rarliétte apliacye fnpr., Jedna aplikacya (npr.,

mnogi razlifiti sistermi za
nabavi).

rajednitki sistern nahavke).
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Aplikacije kao $to su upravljanje odnosima sa klijentima (Customer Relationship Ma-
nagement — CRM) oslanjaju se osnove ERP sistema. Najce$¢i razlozi zasto se organizacije
opredeljuju za ERP sisteme je zamena izolovanih sistema, potreba za standardizacijom,
vaznost sticanja konkurentne prednosti, potreba za standardima kvaliteta i potreba za
poboljsanjem interakcija sa poslovnim partnerima i klijentima.

4.2.2. Elektronski marketing i prodaja

Prodaja i marketing ukljucuju procese na operativhom nivou i procese kontrole up-
ravljanja. Operativni procesi ukljucuju dnevne aktivnosti, kao sto su predvidanje (pros-
pecting), upravljanje kontaktima (contact management), telemarketing, direktni mail i
dr. (slika 4.5). Reprezentanti prodaje treba da kreiraju i odrzavaju liste predvidanja po
lokacijama, po kategoriji proizvoda i prema potencijalnoj prodaji i da odrzavaju sistem
za upravljanje kontaktima. Sistem za upravljanje kontaktima prati karakteristike klijenta,
podatke o prethodnoj prodaji i kontaktima. Obi¢no operativne funkcije prodaje i market-
inga podrzavaju sistemi za obradu porudzbina, koji prikupljaju podatke o porudzbini i
POS (point-of-sale) sistemi, koji prikupljaju podatke sa mesta prodaje. Ovi sistemi su po-
vezani sa sistemima za upravljanje zalihama koji azuriraju nivoe zaliha prema podacima
o prodaji.

Prisniji
odnos
CRM

Komunikacija u |
kljuénom trenutku -
odlu€ivanja | /
KADA | Ciljani $TA Pojedinaéni
| Marketing Marketing

| Prilagodeno
- — — — — |\ — pojedinacnim

potrebama
Masovni KO
Bez Marketing
odnosa
Drustvo » Pojedinac

D

Slika 4.5. CRM kocka [16]

Procesi upravljanja prodajom predstavljaju jednu od najvaznijih oblasti. Menadzeri
prodaje su odgovorni za kreiranje teritorija i za rasporedivanje vremena prodajnog oso-
blja kako bi se generisala maksimalna dobit i usluga. Informacije koje menadzeri prodaje
koriste za donosenje odluka, su uglavnom zasnovani na analizama prethodnih prodaja.
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Sumarni izvestaji, izvestaji komparativne analize i drugi izves$taji su korisni alati u anali-
ziranju trendova prodaje i odredivanju kako najbolje rasporediti resurse, na primer:

¢ poredenje prodaja, prihoda po proizvodima, klijentima i regionima u odnosu na
benémarking uspesnosti
¢ poredenje produktivnosti svakog prodavca prema proseku za odeljenje
¢ izvestavanje o najprofitabilnijim proizvodima po regionima
¢ izvestavanje o proizvodima i klijentima koji predstavljaju najveci procenat pro-
daje za svakog prodavca
Softver za upravljanje prodajom bi trebao da identifikuje slabe proizvode po regioni-
ma, da poredi performanse prodavaca po tipu proizvoda i tipu klijenta, da poredi perfor-
manse prodavaca u odnosu na ciljeve prodaje, analizira performanse prodavaca unutar
regiona, identifikuje trendove kupovine klijenata itd. Analize prodaje bi trebale da pomog-
nu u rasporedivanju prodajnog osoblja, u organizovanju regiona, u tome kako opsluziti

potrebe klijenata i kako trenirati prodajno osoblje da efikasnije koristi svoje vreme kako bi
se dostigla maksimalna dobit.

o

Forudibing Kreiranje

Hlijenta iBporuke
o arl. _
£s . | -
&
=
Transpansna
dokLimanta Trarspart robe

Aturiran|e
zalita

Slika 4.6. Proces prodaje i distribucije

Proces predvidanja prodaje je veoma vazan kako bi se odredile potencijalne potrebe
klijenata u razli¢itim trzi$nim segmentima. Aktivnosti predvidanja prodaje ukljucuju seg-
mentiranje trzi$ta u ciljne grupe potencijalnih klijenata i planiranje proizvoda/usluga pre-
ma potrebama klijenata. Prognoze bi se mogle praviti za celokupnu prodaju ili za prodaje
po regionima, prema svakom proizvodu ili uslugama, za prodaju novih proizvoda/usluga i
za prodaju prema prodavcima. Predvidanje prodaje koristi informacije iz proslih prodaja,
kao i informacije o konkurenciji, potrebama klijenata i demografskim trendovima.

Drugi vazan marketing proces je reklama i promocija. Klju¢no pitanje koje se postav-
lja kod upravljanja marketingom je koju cenu dodeliti prozvodima. Da bi doneo odluku
o ceni, marketing menadzer bi trebao da zna ocekivanu traznju za proizvodom, Zeljenu
profitnu marginu, proizvodne troskove proizvoda i proizvode konkurencije. Odredivanje
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cena zavisi od strategije, modela odredivanja cena koji se prave na osnovu podataka iz
razli¢itih izvora koji uticu na odredivanje cena, a koje ukljucuju ocekivani raspoloziv pri-
hod klijenta, koli¢inu proizvedenih proizvoda, troskove rada, troskove sirovina i dr.

ERP sistemi obezbeduju integrisane sisteme za podrsku marketingu, obezbeduju
CRM softver koji opsluzuje prodavce sa informacijama o prethodnim iskustvima odnosa
sa klijentima, uzimaju¢i u obzir podatke o njegovoj nabavci, prioritetnim proizvodima i
istoriji placanja.

Svrha modula Prodaje i marketinga unutar ERP sistema je da identifikuje ocekivane
prodaje, obraduje porudzbine, upravlja zalihama, rukuje isporukama, obezbeduje napla-
¢ivanje i prihvata i obraduje uplate i isplate.

Upravljanje odnosima sa klijentima - CRM

Srz svakog uspes$nog poslovanja ¢ine lojalni i profitabilni klijenti. Upravljanje odno-
sima sa klijentima (Customer Relationship Management, CRM) je koncept koga orga-
nizacije primenjuju za kanalisanje, kontrolu i unapredenje odnosa sa klijentima. CRM
ukljucuje (slika 4.7):

*

Kontinualni dijalog sa klijentima

¢ DPersonalizovane usluge potreba i o¢ekivanja klijenata

¢ DPristup u realnom vremenu svim informacijama o klijentima kroz organizaciju
¢ Upravljanje aktivnostima prodaje

¢ Upravljanje znanjem itd.

INTERAKCIJA SA KLIJENTOM + KORISNICKA INTELIGENCIJA = CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

MARKETING
Unakrsna

prodaja Izbor

Automatizacija

Kolaboracija

Korisniéka
inteligencija

PODRSKA
POTROSACU

PRODAJA

Personalizacija

Komunikacija

Isporuka Kupovina

TRGOVINA

Slika 4.7. CRM ciklus [16]
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CRM ukljucuje metodologije, strategije, softver i Web sposobnosti koje pomazu pre-
duzecéu da organizuje i upravlja odnosima sa klijentima. Znanje o potrebama klijenata
moze da utiCe na kvalitet usluga, a samim tim i na zadrzavanje klijenta. Oblasti primene
CRM-a su: marketing, prodaja i usluge (tabela 4.4).

Tabela 4.4. Komunikacioni kanali prema oblasti primene

Komunikacioni Call centar
kanali Direkini Internet (Telefon, IVR,
Oblast primene e-mail)
Marketing Online marketing Web marketing Telemarketing
Prodaja Online prodaja Web prodaja Tele-prodaja
. Samousluzni
Usluga Online usluge portali Tele-usluga

CRM softver ima svoje korene u softveru za prodaju koji je projektovan da omoguci
prodajnom osoblju:

*

upravljanje aktivnostima prodaje - vodi prodajno osoblje kroz svaki korak
procesa prodaje, koji ukljuCuje generisanje prioriteta, kontaktiranje, rukovanje
porudzbinama ili rezervacijama i osiguranje realizacije porudzbine ili rezer-
vacije

upravljanje prodajom i teritorijom — pomaze menadzerima prodaje u nadgle-
danju aktivnosti prodavaca, optimizovanju tima i pracenju celokupnog procesa
prodaje

upravljanje kontaktima — pomaze osoblju u organizaciji podataka o kontak-
tima, na nacin da mogu postavljati upite nad bazom podataka i razna pitanja,
na primer: ,Ko je klijentov agent prodaje?“ ili ,Koji klijenti su dobili najnoviju
promociju proizvoda X?“

upravljanje prioritetima — omogucava pracenje atributa proizvoda, kao $to su
interesovanje za proizvodom, budzet i konkurencija

upravljanje konfiguracijom — obezbeduje podrsku za odredene proizvode.
upravljanje znanjem - omogucava pristup resursima informacija koje
ukljucuju: korporativne prirucnike, slajdove prodajnog osoblja, telefone kom-

panija, $ablone za pisanje ponude, podatke o industriji i konkurenciji, isecke iz
$tampe i zapisnike sa sastanaka prodaje

CRM sistem moze biti integrisan sa ERP sistemom. Glavne funkcionalnosti CRM
sistema su prikazane na sledecoj tabeli.

6

Interaktivni govorni automat (Interactive Voice Response, IVR) je sistem koji sadrzi automatizovane

sadrzaje i omogucava davanje razlicitih usluga u kojima se zahteva interakcija korisnika i govorne

masine.
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Tabela 4.5. Funkcionalnosti CRM sistema

Kljuéne funkcionalnosti

Karekteristike

Marleeting jedan-prema-jedan

Odabir proizvoda, utvrdivanie cenai promocya ka kyentima.

Automatizacya prodaje

Olakiava upravljanie kontaltima 1 listom poziva klijenata,

Upravljanie prodajnom
kampanjom

Organrzacya marketing karmpanja.

Automatizacya cell centara

Omoguéava postavljanje uptta nad marketing bazom podataka
protzvoda

Elektronska prodaja (eSeliizg)

Orlime sistemni omogucavaju klijentima da pomoéu korpe za
lpovinn seleltuju Zeljene proizvode.

Usluge ka klijentima

Rulmje uslugama klijenata Inicira se kada klijent zahteva

uslugu, pravljenjem onfie porudzhine koju dalje prihvata
tehmitka sliZba. Ma osnovu  potrofenog  matergjala i
provedenth radnth sati rafunovodstveno odelenje generife
odgovarajuca finansijska dolumenta.

Usvajanje CRM sistema zahteva zajednicki rad na tri podrudja i to na strategijskom,
analitickom i operacionom podrudju (slika 4.9):

¢ Operacioni CRM omogucava prikupljanje, unos i obradu podataka o koris-

nicima iz razli¢itih izvora, baza podataka, kanala komunikacije (e-mail, Web,
SMS, telefonski, licni kontakt, posta i dr.), aplikacija za pracenje aktivnosti ko-
risnika itd.

U osnovi analitickog CRM-a nalaze se sistemi poslovne inteligencije (Business
Intelligence, BI) koji obuhvataju skladistenje podataka (Data Warehousing, DW),
OLAP (Online Analitical Processing) sisteme i data mining algoritme. Analitcki
CRM prikuplja podatke iz razli¢itih izvora (npr. marketing baza podataka,
prodaja, servisiranje i dr.), preci$cava ih, skladisti u DW, kreira modele pogodne
za analizu, prati indikatore performansi (zadovoljstvo klijenta, lojalnost, profit)
itd. Sistem merenja performansama klijenata (Customer Performance Measure-
ment, CPM) je deo CRM sistema koji se koristi za analizu, procenu, kontrolu
i pracenje performansi i strategija prema klijentima. CPM je vazan instrument
CRM sistema koji ima za cilj poboljsanje efikasnosti i efektivnosti procesa up-
ravljanja klijentima. CPM se oslanja na brojne indikatore performansi (Cus-
tomer Performance Indicators, CPI) kao sto su: vrednost, satisfakcija, lojalnost
klijenta, profit, obrt itd.

Strategijski CRM podrazumeva planiranje, segmentaciju i targetiranje klijena-
ta, strategije pridobijanja i zadrzavanja klijenata kao i donosenje drugih strate-
gijskih odluka. Najcesce te odluke su poduprete znanjem koji pruzaju analiti¢ki
CRM sistemi.
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Strategijski CRM

= Strategijsko planiranje

= Segmentacija i targetiranje klijenata

2 Strategije pridobijanja klijenata i programi
= Strategije zadrzavanja klijenata i programi
2 Strategije unakrsne prodaje

Analiti¢ki CRM

Izgradnja modela i
analiza SkladiSte

Baza podataka
o klijentima

podataka o

Evaluacija i klijentima |
prognoza :

Indikatori performansi klijenata
(Customer Performance Indicators, CP1)

Operacioni CRM

Marketing , Prodaja , Servisi ) ﬁ\//

/
/ / / Kanali kontaktiranja

Merenje performansi klijenata
Customer Performance Measurement (CPM)

Slika 4.9. Arhitektura CRM-a

Razvoj CRM sistema je trajan proces, medutim moze se posmatrati i kao ciklus koji
ukljucuje tri faze:

¢ Ispitivanje — razvija se model ponasanja ciljne grupe korisnika, kombinujuéi

postojece podatke sa spoljnim demografskim, socioloskim i drugim podacima.

Marketing u ovoj fazi postavlja niz pitanja: Ko su korisnici? Koje su im demograf-

ske osobine i zivotni stil? Gde Zive? Kakva im je kupovna mo¢? Sta kupuju? Kakve

su im kupovne navike i obrasci? Kako se mogu dosegnuti? Kako su u proslosti

reagovali na promotivne kampanje i kojim kanalima Zele biti u kontaktu sa orga-

nizacijom? U ovoj fazi se koriste alati kao $to su OLAP, Data Mining i drugi alati za
analiziranje, izvestavanje i pronalazenje skrivenih pravila i trendova u podacima.

¢ Planiranje - U ovoj fazi marketing odlucuje kako se najbolje obratiti korisnicima
definisanim u fazi ispitivanja i razvija marketinske kampanje i strategije.

¢ Izvr$avanje — podrazumeva izvr$avanje i upravljanje marketinskim kampanjama
i strategijama odnosa sa klijentima i pracenje njihovih odgovora.

CRM treba da bude poslovna strategija, sa jasno izrazenim poslovnim ciljevima,
a informaciona tehnologija je kriti¢ni faktor podrske kojim se strategija pretvara u
poslovne rezultate. Marketinska strategija treba da bude “outside-in’, $to znadi orijenti-
sana oko potreba korisnika, a ne oko karakteristika usluga.

Institut za usluge klijentima (Institute of Customer Service, ICS) je sproveo istrazivanje
u okviru koga se uvidelo da organizacije nisu sklone da uce na osnovu reklamacija koris-
nika. Identifikovana su dva osnovna razloga nezadovoljstva korisnika i to nezadovoljstvo
uslugom i osecaj korisnika da organizacija ne brine o njihovim potrebama. Pored ovih
razloga oteZavajuce okolnosti su i nepostojanje efektivnog sistema za ucenje na greskama,
kao i ne davanje znacaja otklanjanju uzroka nezadovoljstva.
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4.2.3. Upravljanje lancima snabdevanija

Trzisna konkurencija, promena potreba klijenata, promene trzista, kraci zivotni ciklusi
proizvoda i globalna konkurencija karakterisu trenutno poslovno okruzenje. Svrha uprav-
ljanja lancima snabdevanja (Supply Chain Management, SCM) je da se dostigne integrisano
planiranje kroz aktivnosti lanca snabdevanja. SCM podrazumeva planiranje i upravljanje
tokom dobara i usluga, informacija i novca kroz lanac snabdevanja, pocevsi od nabavljanja
sirovina do finalnih proizvoda u rukama klijenata (slika 4.10).

Drugi proizvodaéi Sedite kompanie

S

Dobavljaé Druge fabrike

Klijent

Prijem

L'f Rkovan]e
! materijalima

Slika 4.10. Integracija procesa

Tranzicija od ranijeg lanca snabdevanja ka novom lancu traznje je prikazana na slici
4.11.

Starilanac snabdevanja

Kupovina [zrada Flastrarje
SIrOVIna gotovih robe na Ialoprodaja
> proizvoda [ trEiite B

Nowvilanac trainje

Prodaja Ma osnovu Prawitt satmo Kupowina
kastniziranth | | konzwmiranja | | one proizvode | | srovina prema
proizvoda [P seisporufuje ™ zakoje postoji [®|  zahtewima

realna trafna profzvodnge

Slika 4.11. Prelaz sa starog lanca snabdevanja na novi lanac traznje
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Sistemi upravljanja lancima snabdevanja kontinualno povezuju aktivnosti nabavke,
proizvodnje i distribucije proizvoda od dobavljaca ka kupcima. Sa jednim SCM sistemom
i kontinualnim popunjavanjem dobara na skladistu, elimini$u se zalihe, a proizvodnja
zapodinje tek onda kada se dobije porudzbina (slika 4.12).

Sistem preduzeca
dobavljaca Sistem preduzeca
proizvodaca
Sistem
proizv adnje Sistern
protzvodnge
Sistem
skladidta Sistermn
skladista
Finansijslei
sistern Finansijski
sistem
A———
_ Weh =
Sistem unosa st Porudthime
porudzhna
Dristri-
hucija S
— Klijent
Prevoz proizvoda ‘

Slika 4.12. Sistemi upravljanja lancima snabdevanja

Da bi se kompanije brzo odazvale zahtevima klijenata, menadzeri moraju da imaju in-
formacije o aktivnostima POS terminala, prognozama potreba, projekcijama rasta, plano-
vima proizvodnje, bilansu zaliha i kretanju proizvoda kroz lanac snabdevanja. Namena
takve informacije je da se raspored proizvodnje prilagodi potrebama klijenata.

Kompanija Hewlett Packard je razvila Web zasnovani sistem upravljanja lancom snab-
devanja sa sistemom porudzbine koji zapocinje tako sto klijent kreira porudzbinu on-
line. Porudzbina se iz sistema unosa porudzbine prosleduje proizvodnji i sistemu ispo-
ruke. Odatle se porudzbina prenosi do jednog od nekoliko firmi dobavljaca koji verifikuje
porudzbinu sa HP-om kako bi osigurala da se proizvod, u ovom sluc¢aju PC moze proiz-
vesti. Porudzbina se dalje prosleduje sistemu kontrole proizvodnje koja izdaje bar kodo-
vane etikete fabrici gde se montira proizvod. Istovremeno, poruceni delovi se prosleduju
do magacina dobavljaca i sistemu za upravljanje zalihama. Radnici montiraju i pakuju
racunar i prevoze ga do klijenta. Isporuka se nagdleda i prati preko HP-ovog sistema za
upravljanje lancima snabdevanja, koji se direktno povezuje sa distributerima. Proteklo
vreme od unosa porudzbine do isporuke je 48 sati. Sa ovim sistemom, dobavlja¢ i HP
su eliminisali zalihe, smanjili vreme ciklusa sa jedne nedelje na 48 sati i umanjili greske.
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HP je prosirio ovaj sistem na globalni B2B sistem za pracenje porudzbina, izvestavanje i
podrsku. Trenutno njihov sajt radi na 15 jezika u 180 zemalja (Hewlett Packard, 2002).

Y

h J

Tbrzano vreme odziva

Diobavljat Proizvodad
aff— i —

* Optmizovan nive zaltha L

Slika 4.13. Elektronski lanac snabdevanja

Prednosti elektronskog lanca vrednosti (eSupply chain) su smanjena vremena ciklu-
sa, prisnija veza sa partnerima, rast prihoda, smanjenje troskova i vremena proizvodnje,
optimizovano upravljanje zalihama, efikasnija distribucija i kolaborativniji proces poslo-
vanja.

4.3. Kupiti gotovo resenje ili razvijati ispocetka?

U proceni informacionih sistema, mnoge organizacije razmatraju alternative projekto-
vanja gde svaka od njih ima svoju cenu kao i prednosti i nedostatke. Kompletna implemen-
tacija gotovog informacionog sistema koje nudi vendor”’ je skupa i zahteva dosta vremena,
ali nudi prednosti totalne integracije i reinzenjering poslovnih procesa. Implementacija
pojedinih modula informacionih sistema, na primer modul finansija i racunovodstva,
manje kosta i zahteva manje vremena, ali postoji nedostatak totalne integracije podataka
kroz vi$estruke funkcionalne oblasti poslovanja. Razvoj sistema u kudi (in-house), donosi
brojne rizike i najduze traje. Prednost ovog pristupa je izgradnja softvera koji odslikava je-
dinstvene procese organizacije. Poslednja alternativa je odrzavanje postojecih izolovanih
sistema unutar organizacije. Ova alternativa znatno umanjuje konkurentnu prednost or-
ganizacije na trzistu, jer jedan integrisani informacioni sistem obezbeduje integraciju po-
dataka i standardizaciju procesa koji odslikavaju ,najbolje prakse®.

7 Prodavac informacionih sistema
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Na osnovu brojnih faktora kao $to su integrisanost podataka, troskovna efektivnost,
konkurentnost na trzi$tu, poslovni uticaj i vreme, veéina organizacija zakljucuje da
je kupovina gotovog resenja ili parcijalna implementacija bolja nego razvoj u kudi ili
odrzavanje postojecih izolovanih sistema. Tabela 4.6. prikazuje moguci scenarijo imple-
mentacije reSenja prema ,Fortune 500

Tabela 4.6. Alternative uvodenja sistema

Opcije U Prednosti Nedostaci
vreme
Kompletna
Uvodenje gotovog 150 miliona $ standardizacija poslovnih | Konkurenti mogu da nabave
inf. sistema preko 5 godina procesa zasnovanih na isti informacioni sistem
najboljoh praksi
Parcijalno 108 miliona Parcijalne promene u Nedostatak totalne
uvodenje $ preko 2-3 oslovnim procesima integracije
odredenih modula godine p p gracl)
240 miliona . . I Dugoro¢na analiza i
R . 4 Jedinstveni informacioni . . .
azvoj u kuci $ preko 7-10 . projektovanje procesa; visoki
. sistem p A SN
godina troskovi; visoki rizici
. Mogu da dovedu do
S Nema troskova, Nema promena u o,
tatus quo . o . . slabljenja konkurentne
ali ni dobiti poslovnim procesima o “ex
pozicije na trzistu

Jedan od glavnih zahteva u opravdanju investiranja u gotove informacione sisteme
je ocena merljivih (opipljivih) i nemerljivih koristi. Prema istrazivanjima Benchmarking
Partners, Inc, za Deloitte Consulting, najvaznija merljiva korist nakon uvodenja sistema je
smanjenje zaliha. Rezultati istrazivanja su prikazani u Tabeli 4.7.

Tabela 4.7. Merljive koristi

Merljive konist %o kompanija
Smanjene zaliha 32
Fedulccyja kadrova 27
Poboljfana produltrmost 26
Poboljfano upravljanie porudZhinama 20
Smanjeme fmansyskog ciklusa 19
Smanjeme trogkova [T-a 14
Stnanjenje trodkova nabavke 12
Foholjfano upravljanje gotovinskim novcet 11
Fovecame dobity'profita 11

Smanjene troikova transportaflogistike

Smanjeno odrZavanie 7

Foboljfanie anline isporuke

Ever: Fryer, Brotvawn, | The ROI Challenge™, CFO,
Septembar, 1999 str. 90,
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Najveci faktor nemerljivih koristi je raspolozivost informacija (Tabela 4.8). Informacije
omogucavaju menadzerima da donesu bolje odluke.

Tabela 4.8. Nemerljive koristi

Nemerljive konst % kompanija
Informacyaimdljivost 35
MowypoboljEant procest 24
Ozethivost na zahteve klijenata 22
Integracya 13
Standardizacya 12
Fleksihilnost q
Globalizacija g
T2K g
Poslovne performanse T
Lanac snahdevamaltrainje 5

Evor: Fryer, Broowyn, | The ROI Challenge®, CFO,
Beptembar, 1999, str. 90,

4.4. Poslovni sistemi i strateska prednost

Da bi kompanija zadrzala svoju konkurentsku poziciju na trzistu treba da bude flek-
sibilna i sposobna za promene kako bi izasla u susret konstantnim novim zahtevima kli-
jenata. Danas, kada se parametri lanca vrednosti rapidno menjaju, ostaje malo vremena
za donosenje odluka. Vreme izmedu primanja informacija i odluc¢ivanja postaje sve krace
(slika 4.14). Informacija, stoga, treba da bude precizna i odmah dostupna, a procesi flek-
sibilni.
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g v
=

Vendor Kompanija Kanali Klijent

Lanac vrednosti

il Dinamicko N

N g triiste /

Prihvatanje

informacija Vreme

Odluéivanje

Slika 4.14. Dinamicko trziste

Ukoliko kompanija Zeli da zadrzi konkurentnsku poziciju na trzistu, treba da bude
(slika 4.15):

¢ Dobro obavestena o svemu §to se desava
¢ Fleksibilna tj. da se prilagodava svim ocekivanim promenama
¢ Produktivna
¢ Adaptibilna tj. da se suocava sa neocekivanim promenama
SVESNOST FLEKSIBILNOST
(Suotavanje sa
iz‘::;?::a] ocekivanim
promenama)
/ BRZINA \
(Suocavanje sa
(lzvrsavati dobro neoéekivanim
iz dana u dan) promenamay)
PRODUKTIVNOST PRILAGODLJIVOST

Slika 4.15. Atributi konkurentnosti [Izvor: Gartner]
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Fleksibilnost kompanije bi trebalo da obezbedi jedan kompletan paket otvorenih i
integrisanih re$enja za citav lanac vrednosti sa ugradenim inteligentnim servisima koji
pruzaju podrsku odluc¢ivanju na svim nivoima upravljanja.

Poslovni sistemi igraju krucijalnu ulogu u sticanju i odrzavanju konkurentske pred-
nosti u odnosu na druge organizacije iz iste industrijske branse. Da bi stekle i odrzale
konkurentnu prednost organizacije moraju da usvoje tri osnovne strategije: vodstvo u
troskovima (cost leadership), diferencijacija (differentiation) ili inovacija (innovation).
Vodstvo u troskovima podrazumeva obezbedivanje dobara i usluga po najnizim mogu¢im
troskovima. Diferencijacija podrazumeva kreiranje takvog proizvoda koji se razlikuje bilo
po kvalitetu, karakteristikama ili drugim specifi¢cnostima od proizvoda drugih konkure-
nata. Inovacija se bavi pronalazenjem novih nacina pristupa organizacionim aktivnos-
tima. Inovacija podrazumeva pobolj$anje postojeceg proizvoda, kreiranje potpuno novog
proizvoda, poboljasnje proizvodnog procesa ili ulazak na novo trziste.

Sa sveukupnog poslovnog gledista, poslovni sistemi dostizu brojne vazne ciljeve,
kao $to su ubrzani protok informacija, minimalno vreme odziva na zahteve klijenata i
dobavljaca, odlucivanje na nizim nivoima i jedinstvenu, pouzdanu i blagovremenu in-
formaciju donosiocima odluka. Sve ovo dovodi do smanjivanja troskova, zaliha i boljih
performansi rada. Poslovni sistemi su projektovani tako da obezbede poslovnu korist u
prodaji i distribuciji, proizvodnji, ra¢unovodstvu, na polju usluga i troskova.

Elektronska trgovina

Zaposleni

v N A A N\ 7
/" supply Chain Y, Enterprise Product : Customer

Management f Resource Lyfecycle W Relationship
SCM Planning

Klijenti

Poslovni partneri

Kolaboracija
Poslovna inteligencija

\\ Upravljanje znanjem )

Slika 4.16. E-poslovanje kroz integraciju kriti¢nih sistema

Primer arhitekture e-poslovanja jedne organizacije se moze prikazati kao na slici 4.17.
Organizacija je povezana sa klijentima, bilo fizi¢ckim ili pravnim licima, preko B2C ili B2B
reSenja. Ti sistemi su integrisani sa internim sistemima, kao $to su CRM, ERP i drugi, ali
isto tako i sa nasledenim sistemima (Legacy systems)®. Preko B2B res$enja ovi sistemi su
integrisani sa sistemima svojih partnera i dobavljaca.

®  Nasledeni sistemi (Legacy systems) su stari ra¢unarski sistemi ili aplikativni programi koji se i dalje ko-
riste u organizaciji jer zadovoljavaju potrebe korisnika i ¢esto su integrisani sa novijim sistemima (npr.
pomoc¢u XML-a)

POSLOVANIE U DIGITALNOJ EKONOMIIJI

103



Klijenti sistem Al

fizickalica saobradaj g
,, tteli

fé Klijenti

pravna lica

Nasledeni DOBAVLIACI

KLUJENTI T i
sistemi

Slika 4.17. Primer arhitekture e-poslovanja [8]

Organizacija se, na pocetku svoje ekspanzije, ¢esto opredeljuje za nabavku CRM
re$enja, kako bi zadrzala postojece i pribavila nove klijente (slika 4.18). Potom uvodi Web
marketing i shodno tome svojim klijentima pruza mogucnost placanja preko Inter-neta.
Da bi brzo izasla u susret potrebama klijenata, uvodi ERP sisteme koji automatizuju in-
terno poslovanje i integriSu se sa CRM sistemima. Da bi prosirila lepezu svojih usluga i
brzo se odazvala na promene zahteva klijenata, slede(i sistem koji nabavlja je SCM, ¢ime
postize kompletnu automatizaciju poslovanja. Poslovni sistemi nude integrisane infor-
macije koje olaksavaju donosenje odluka. Shodno tome potrebni su alati koji pomazu
donosiocima odluka, a to su sistemi poslovne inteligencije (Business Intelligence) koji Ce
biti objasnjeni u poslednjem delu knjige.

Inteligentni sistemi
za podréku odiugivanju

Automatizacija
celokuphog poslovanja

Integracija poslovanja
sa dobavljadima

Online kupovina i
prodaja

\

Business
Integracija sa Intelligence (Bl)

ERP sistemom

Office Automation (OA)

PRIHOD

Elektronsko pla¢anje
Supply Chain

Web Marketing Management (SCM)

Enterprise Application
Integration (EAI)

Pocetak rasta

\

e-commerce

Customer Relationship
Management (CRM)

VREME

Slika 4.18. Linija rasta prihoda primenom e-tehnologija [10]
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PITANJA ZA RAZGOVOR I VEZBE

S

N o e

®

10.
11.
12.
13.
14.

Navedite osnovne ucesnike u digitalnoj ekonomiji i njihove moguce odnose.
Koji su poslovni pritisci na organizacije u novoj eknomiji i kako ih ublazavaju?
Zasto informacioni sistemi treba da budu strategijski i na koji na¢in informacioni
sistemi podrzavaju strategije?
Objasniti razliku izmedu Interneta, Web-a, extraneta i inarneta.
Koja je razlika izmedu HTML-a i XML-a?
Koje generacije Weba postoje i navedite njihove karakteristike?
Objasniti kriticne poslovne sisteme elektronskog poslovanja i u kojoj fazi razvoja
kompanije se nabavljaju?
Sta su integrisani informacioni sistemi i navedite postojece sisteme?
Objasniti razliku izmedu back office i front office-a.
Sta omoguc¢ava CRM softver?
Da li se vi$e isplati razvijati u kudi ili nabaviti gotovo re$enje?
Sta se podrazumeva pod terminom Just-In-Time proizvodnja?
Objasniti razliku izmedu starog i novog lanca snabdevanja.
Kako ERP sistemi poboljsavaju SCM? Navedite primere za sledece:
¢ DPovezivanje dobavljaca i proizvodaca
¢ Dovezivanje klijenata i proizvodaca

¢ DPovezivanje proizvodaca i prodavaca
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Informacioni sistemi u

turizmu i hotelijerstvu

Rezime

Tbrizam je postao vrlo dinamican
sistem_usled brzih promena pona-
Sanja potroSaca (turista), informacionih
tehnologija, distribucionih kanala i dr. Da
bi turisticke kompanije opstale na trZistu
neminovno moraju da prate nove teh-
nologije i da ih sto brze ugraduju u svoje
poslovne procese. U ovom delu se prikazu-
ju razliciti segmenti elektronskog turizma

Ciljevi poglavlja

i njima odgovarajuci informacioni siste-
mi. Proucavaju se elektronske destinacije,
elektronsko hotelijerstvo, elektronski avio
saobracaj i elektronski organizatori puto-
vanja i turisticke agencije. Na kraju ovog
dela prikazuju se novi trendovi u informa-
cionim tehnologijama, sistemi poslovne
inteligencije i njihova primena u domenu
turistickog poslovanja.

Nakon proucavanja ovog poglavlja, znacete da:

¢ Objasnite pojam elektronskog
turizma

¢ Obrazlozite zadatke DMO
organizacija i njima odgovarajuce
informacione sisteme

¢ Objasnite poslovne procese u
hotelskom poslovanju i predloze
adekvatna poslovna re$enja

¢ Objasnite sta su globalni
distribucioni sistemi

¢ Navedete tehnoloska resenja za avio
saobracaj

¢ Predlozite adekvatna informaciona
re$enja za organizatore putovanja i
turisticke agencije

¢ Objasnite kako posluju danas
pametne kompanije

¢ Obrazlozite elemente sistema
poslovne inteligencije






o Elektronski turizam

Turizam ¢ini najveci deo svetske industrije i nastavlja intenzivno da se $iri. Prema
istrazivanju Svetskog turistickog saveta (World Travel and Tourism Council — WTTC)
turizam doprinosi 10% globalnom bruto domacem proizvodu (Gross Domestic Product,
GDP) i zaposljava preko 200 miliona ljudi.

Turizam je jedna od najdominantnijih industrija danasnjice koja se, pod uticajem
savremenih informacionih tehnologija, vrlo brzo razvija. Re¢ ,turizam“ potice od fran-
cuske reci tour, $to u prevodu znaci putovanje i obuhvata polja istrazivanja aktivnosti
ljudi i poslovanja koje se odnose na jedan ili vise aspekata privremenih kretanja osoba od
kuce ili poslovnog okruzenja radi posla, zadovoljstva ili licnih razloga. Osoba koja putuje
najmanje osamdeset kilometara od mesta stalnog boravka i zadrzava se minimum 24 casa,
a maksimum do jedne konsekutivne godine, radi odmora, posla ili u druge svrhe koje nisu
vezane za plac¢ene aktivnosti na pose¢enom mestu, naziva se turista [18, str.14].

Vazno je posmatrati turizam kao jedan otvoreni sistem koji se nalazi u medusobnoj
zavisnosti sa sistemima u okruzenju (slika 5.1).

PRIRODA

NAUKA POLITIKA

KULTURA EKONOMIJA

TURIZAM

TEHNOLOGIA N

DRUSTVO

Slika 5.1. Uzajamna zavisnost sistema
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Turizam je usluzna industrija, koja se sastoji od medupovezanih delova koji mogu
biti opipljivi i neopipljivi. U opipljive elemente spadaju transportni sistemi (vazdusni,
Zeleznicki, putni, vodeni, kosmicki), usluge ugostiteljstva (smestaj, hrana i pice, obilasci,
suveniri) i srodni servisi (bankarstvo, osiguranje, bezbednost i sigurnost). Neopipljive ele-
mente ¢ine odmor i relaksacija, kultura, avantura i druga iskustva.

Turizam je postao vrlo dinamican sistem usled brzih promena ponasanja potrosaca
(turista), fleksibilnih struktura, razvoja prevoza, informacionih tehnologija i dr.

Turizam i informacione tehnologije obezbeduju moc¢ne alate za ekonomski rast,
strateSke moguénosti, razvoj jednakosti sirom sveta i dr. Informacione tehnologije (IT)
podsticu:

¢ globalizaciju i geografsku i operativnu ekspanziju turizma,

¢ sposobnost organizacije da: upravlja sopstvenim resursima, povecava produk-
tivnost, razvija partnerstvo sa svojim klijentima, dobavlja¢ima, javnim orga-
nizacijama, interesnim grupama i drugim stakeholders-ima,

¢ organizacije da koordiniraju svoje aktivnosti regionalno, nacionalno i globalno
i da se geografski Sire,
¢ razvoj i odrzavaju konkurentsku prednost organizacije.
Konstante inovacije u hardveru, softveru, mreznom racunarstvu omogucavaju

dinami¢kim organizacijama da efikasno i efektivno odgovaraju na zahteve svojih stake-
holders-a i na taj nacin sebi obezbede dugoroc¢niji prosperitet.

Novonastalo poslovno okruzenje usled difuzije IT-a neminovno utice na sistem turi-
zma (slika 5.2). Nastaje termin elektronskog turizma (eTurizam) koji digitalizuje sve pro-
cese i lance vrednosti u turizmu, hotelijerstvuy, turistickim i ugostiljeskim delatnostima.

,, / 4 Posrednici \

A -t |
—— —
1 Region
Region P ; . i
5 Informacione turisticke

polaska tehnologije / destinacije
. [—
& / | |

Prevoznici

Slika 5.2. Sistem turizma
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Informacione tehnologije i turizam su dva klju¢na katalizatora koja:
¢ DPovecavaju efikasnost upravljanja i komuniciranja
Poboljsavaju kvalitet proizvoda i usluga
Obezbeduju nove proizvode i usluge
Omogucavaju reinzenjering ka novim i inovativnim poslovnim praksama
Kreiraju nova iskustva kroz partnerstvo sa dobavljacima

Obezbeduju strateske mogucénosti i moéne alate za ekonomski rast

® ¢ 6 6 o o

Pospesuju interaktivnost izmedu dinamickih i inovativnih zajednica i organi-
zacija
¢ Unapreduju distribuiranje turizma na elektronsko trziste i dr.

Da bi se sagledao uticaj IT-a u turizmu dovoljno je razmotriti distributivne kanale u
turizmu i nacine isporuke proizvoda i usluga turistima odnosno potrosac¢ima. Potrosac
obi¢no nabavlja ,turisticki proizvod“ na jedan od cCetiri nacina: posredstvom turistickih
agenata, tour operatera, regionalnih turistickih organizacija ili direktno (slika 5.3). Da-
nas su se turisticke agencije sa pravom zabrinule za svoju egzistenciju. Usled razvoja
unapredenih sistema za upravljanje turistickim destinacijama, potrosaci ¢e moci direk-
tno, ne samo da pregledaju, rezervi$u turisticke proizvode na konkretnoj destinaciji i plate
elektronskim putem, ve¢ i da sami kreiraju Zeljeni turisticki paket putovanja.

proizvod Direktna prodaja

. Internet > -
= Hotelijerstvo Turista kao potro3ac
= Atrakcije < » Turisticke agencije < »| = Motivacija
" Prevoz < > Touraperateri < »| " Slobodno vreme
= Bezbednost /v \ ® RaspoloiZiv prihod
= Higijena ; _— : : o

Regionalne turisticke Sistemi za upravljanje
= Servisi > E — - s " ) ]..j >
organizacije turistickim destinacijama
Aemsls Potraznja

Slika 5.3. Distributivni kanali u turizmu

Informacione tehnologije i Internet posreduju izmedu svih zainteresovanih ucesnika
(stakeholders) u turizmu i Cine jezgro elektronskog turizma (slika 5.4). E-turizam tezi da
integriSe sve ucesnike u turizmu.
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‘ Potrosac

|
\

Nacionalna turistitka | Turisticka
organizacija / agencija
GDS

; e ITi
Regionalna turisticka | Tur
organizacija Internet j operateri |
Prevoznici
Lokalna turistitka . Grupa/
organizacija Konzorcijum
Destinacija

Slika 5.4. IT i Internet kao jezgro e-turizma

Elektronski turizam (e-turizam) objedinjuje oblasti: upravljanje poslovanjem (Business
Management), informacione tehnologije i turizam, ¢ime stvara sinergijski efekat (slika
5.5).

Business

*Management
*Marketing
+Finance

W Tourism

*Hardware +Transport
*Software sTravel
sTelecomunications *Hospitality
*Netware j
*Groupware ::fe':i‘:;ege

*Humanware

Slika 5.5. Elektronski turizam [19, str. 77]

Globalizacija i horizontalna integracija organizacija dovele su do razvoja multinacio-
nalnih kompanija koje nude usluge na nekoliko geografskih regiona. Na primer, InterCon-
tinental Hotels Group radi sa vise od 4000 hotela u viSe od 100 zemalja pod brend nazi-
vima InterContinental, Crowne Plaza, Holiday Inn i dr. Dana$nji sistem lanca vrednosti
organizacija je pod znantim uticajem informacionih tehnologija.

Lanac vrednosti predstavlja organizaciju kao lanac aktivnosti, gde svaka aktivnost
dodaje vrednost proizvodu ili usluzi (slika 5.6). Krajni rezultat je profit. Kod sireg lanca
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vrednosti obuhvataju se i svi dobavljaci i distributeri. Resursi kod lanca vrednosti su
podeljeni na primarne aktivnosti i aktivnosti podrske (ili sekundarne aktivnosti). Pri-
marne aktivnosti su vidljive potrosacu, dok aktivnosti podrske nisu.

Primarne aktivnosti ispituju proces transformacije sirovina ili informacija u proiz-
vode ili usluge, a zatim njihovu isporuku klijentima i partnerima kroz prodaju i market-
ing. Na primeru hotela, proizvod bi bila soba koja prolazi kroz ovaj krug svaki put kada se
iznajmi tj. rezervise. Sirovine su svi artikli koji se nabavljaju od dobavljaca. Proces proiz-
vodnje ukljucuju ¢i$¢enje i pripremanje sobe kao i dobrodoslica gostiju i druge usluge
koje se nude klijentu nakon dolaska i koje olaksavaju njegov boravak. Izlazna logistika
uklju¢uje odrzavanje, reklamiranje da je soba spremna za izdavanje kao i sve druge ak-
tivnosti oko pripreme sobe. Prodaja i marketing ukljucuju sve aktivnosti vezane za rezer-
vaciju soba i prodaju usluga. Razlika izmedu turistickih usluga i drugih proizvoda je ta da
klijent zapravo upotrebljava proizvod na mestu proizvodnje.

Aktivnosti podrske olaksavaju nesmetano funkcionisanje primarnih aktivnosti i ima-
ju indirektan odnos na proces dodavanja vrednosti na proizvod. Cesto se sistemi koji im-
plementiraju primarne aktivnosti nazivaju front-office sistemi, dok oni koji se odnose na
aktivnosti podrske nazivaju back-office. Aktivnosti podrske ukljucuju:

¢ infrastrukturu organizacije

¢ upravljanje ljudskim resursima
¢ tehnologije

¢ snabdevanje

Sto je veca razlika izmedu dodatih vrednosti proizvoda i troskova organizacije, veci je
i profit.

Aktivnosti podrike

Administracija i infrastruktura

Opéti menadEment, rafunovodstvo, finansije, strategijsko planiranje
MenadZzment ljudskimn resursima

Regratovanje, obucavanje, razvo], rotivacija, disc iplinovanje
Razvoj istrazivanja/proizvodatehnologije

Istraireanje 1 razvoj, razvoj proizvoda i procesa

Nahavla
Nabavka sirovina, madina
Profit
Primarne akirmosti
Ulazna Operacije i | Izlazna Prodaja i Usluge
logistika proizvodnja | logistika marleeting
{ushuge nakon
(rukovanje | (konstruisanje | (skladidterje i | (reklamiranje | Kupovine kao
simovinama i | , montaZa, distribucija 1 promocije, Stosu
skladiStenje) | testiranje) fivalnih odredivanje | Instalacha,
proizvods) cena, kanala, | popravke,
odnosa sa Zamena

Kklijentia ...) delova ..}

Slika 5.6. Analiza lanca vrednosti [20]
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Lanac vrednosti svake organizacije je inkorporiran unutar vedeg sistema vrednos-
ti (slika 5.7). Ovo uklju¢uje lance vrednosti njihovih dobavljaca, distributera i trgovaca
na malo. Lanci vrednosti svih ucesnika bi trebalo da budu koordinirani sa sistemom, da
rade efikasno i da isporucuju krajnje proizvode. Ukoliko bilo ko od partnera ne isporuci
odgovarajucu vrednost i proizvode, ¢itav lanac moze da se slomije, a ceo sistem cak i da
propadne.

Dobavljaci stejkholdersi Eomplementarni Elijenti
proizvodi
Avickompanija Lvio linije Hoctali Elijenti

Eatering
u letu

Lvio linije Turistidld
radniel

IT dobaljad Putnidle

agencije

Avio linije

Chudavanje Vlade

Slika 5.7. Lanci vrednosti unutar citave industrije sistema vrednosti

Slozenost poslovnih modela i zadataka u turistickoj industriji je u konstantnom po-
rastu, te iziskuje novu generaciju infrastrukture za e-turizam koja bi podzrala fleksibil-
nost, integraciju, skladistenje i kolaboraciju. U dana$nje vreme razlicite tehnologije kao
$to su semanticki Web, Web servisi, agenti, cloud computing' i drugi, implementirane su
u okviru raznih e-turizam aplikacija. S obzirom da e-turizam ¢ini 40% od globalnog elek-
tronskog poslovanja, potrebno je da e-turizam platforma podrzi inovativne zadatke kao

! Distribuirano Internet racunarstvo (Cloud Computing) podrazumeva da korisnik vise ne mora da in-

stalira softvere na svom racunaru, ili da kupuje dodatne resurse ili usluge, ve¢ mu je sve to dostupno
i moze da iznajmi na Internetu.
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$to su dinamicko kreiranje paketa putovanja (dynamic packaging), planiranje putovanja,
transparentno poredenje cena, dizajniranje turistickih ruta i multimadijalni marketing i
promocije. Na slici 5.8 se prikazuje scenario zadataka u e-turizmu i nekoliko slucajeva
koriscenja®

; (1) -
= Turisti¢ka agencija
‘ l (5) @ L
Streaming
( | < (8) » "Bl ureainom vremenu
. Arhivirani (2) (4)
4#. 3 multimedijalni materijali Planovi putovanja

Dizajniranje ruta putovanja

- i

LY
i\

Turista '
R 1
1
1
: Qe -
1 Online | Upravljanje : Baza
\___J [posledniemtrenutiu_prodajay  prihodima  §_CDS____ ‘51}‘_‘_1 pudatab

ﬁ B(g) saobraéaja
Y éﬁ, e (K

\‘f-\wo saobracaj lznajmljivanje kola  Hoteli Krstarenje Rezorti Restorani

Slika 5.8. Jedan scenario zadataka u e-turizmu [21, str. 485-496]

Slucaj koriscenja 1: Turisticka agencija prihvata zahtev putnika o odredenom planu
putovanja (korak 1), zahtev se unosi u virtuelnu organizaciju (Virtual Organization, VO)
koja organizuje turisticke servise i resurse. Turisticka agencija prosleduje plan putovanja
putnika agentu (korak 2). Agent koordinira sa drugim agentima i zadaje im manje za-
datke (npr. dizajniranje rute koja iz GIS baze podataka, kreiranje upita nad GDS i CRM
sistemima). Agent obraduje rezultate i vraca planove putovanja turistickoj agenciji (korak
4) i putniku (korak 5).

Slucaj koriscenja 2: Autorizovani putnik direktno unosi plan putovanja u VO i
pretrazuje zahtevane servise. U ovom scenariju, sistem treba da prati i analizira zahteve
korisnika i prati putanje, zatim da ih poredi sa funkcionalnostima servisa. Na slici 5.8 se
prikazuje kako sistem otkriva veze i putniku vraca Last Minute Deal ili Auction Online
servise koje dalje putnik koristi i pregleda radi pronalazenja najboljih odnosa cena (koraci
6i7).

2 Slucajevi korisc¢enja (Use Cases) predstavljaju prikaze funkcionalnih zahteva koje softverski sistem

treba da podrzi.

INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

115



116

oY 7 .

Slucaj kori$cenja 3: Radi promocije proizvoda i usluga, neki provajderi servisa
omogucavaju putniku da online pregleda razne audio i video materijale, arhivirane fo-
tografije i live streaming® video materijale (korak 8).

Slucaj koris¢enja 4: Servisi mogu pristupati drugim servisima i resursima koje su
u vlasnis$tvu razlicitih provajdera. Na primer, neki napredni provajderi servisa korste
Revenue Management servis (korak 9), koji je u interakciji sa drugim prodajnim online
sistemima (npr. GDS) i na taj nacin povecavaju profit kroz diferenciranje* cena razlicitih
proizvoda.

Sagledavajuci navedene slucajeve koris¢enja mogu se identifikovati pojedine funkcio-
nalnosti koje buduca platforma za e-turizam treba da podrzi:

*

Personalizacija i inteligentni agenti: Zadaci treba da budu personalizovani
u okviru inteligentnih agenata koji su u interakciji sa drugim agentima i objek-
tima, izvrsavaju razlicite zadatke i pronalaze resenja.

Servisi znanja: podrazumeva otkrivanje resursa i servisa, kombinovanje
sadrzaja iz razlicitih izvora i rasporedivanje agenata i poslova prema konkret-
nim zadacima, servise otkrivanja znanja i uopste poslovne inteligencije.

Visok stepen automatizacije: podrazumeva automatizovane servise, resurse i
tokove poslova (workflow), sa ograni¢enom ljudskom podrskom.

Integracija: razliCiti resursi, servisi i relevantni korisnici treba da budu integri-
sani kako bi se omogucila dinamicka i semanticka obrada informacija.
Skladistenje: Sistem treba da skladisti i obraduje ogormne multimedijalne
sadrzaje, korisnicke informacije, kao i poslovne podatke.

Virtuelna organizacija i kolaboracija: virtuelna organizacija omogucava ko-

risnicima deljenje resursa, pristup servisima i kolaboraciju kroz razlicite orga-
nizacije

Da bi opstale na globalnom konkurentnom trzistu, organizacije neminovno moraju
da uvode inovativna tehnoloska resenja. U narednim delovima knjige razmatra¢emo pri-
menu informacionih sistema u razli¢itim domenima turizma.

3

Live streaming podrazumeva gledanje i slu$anje video materijala bez potrebnog preuzimanja (down-

load), npr. gledanje video materijala preko sajta youtube.com

4

Diferenciranje je proces isticanja svog proizvoda u odnosu na konkurenciju
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e-turizam

Slika 5.9. Primena e-turizma

5.1. Elektronske destinacije

Destinacije su razlog postojanja (raison détre) turizma. Destinacija predstavlja jedan
turisticki proizvod ili turisticko iskustvo koje objedinjuje proizvode, objekte, sredstva
i usluge koji zadovoljavaju potrebe za putovanjem. Na primer, Pariz kao destinacija sadrzi
brojne elemente i atrakcije (npr. lokalne atrakcije, muzeji, pozorista, parkovi), brojne aspekte
(npr. okolina, kultura, umetnost), kao i kapacitete, prevozna sredstva i druge usluge za turiste
(npr. hoteli, restorani, katering, taksi, metro). Svi ovi aspekti zajedno ¢ine destinacionu sliku i
proizvod. Turisti zahtevaju razli¢ite informacije o kapacitetima, sredstvima, atraktivnostima
destinacije, aktivnostima i to obi¢no pred polazak na put. Evidentno je da destinacija koja
obezbeduje pravovremene, adekvatne i tacne informacije klijentima ima ve¢u $ansu da bude
izabrana.

Upravljanje destinacijama je jedan od najtezih zadataka jer zahteva zajednicki rad
svih lokalnih aktera i zainteresovanih ucesnika (stakeholders) u cilju razvoja, poboljsanja
i odrzavanja konkurentnosti destinacije. Pored marketing aktivnosti, osnovni zadaci upra-
vljanja destinacijama, a koje treba da podrze informacioni sistemi, su:

¢ Upravljanje turistickim proizvodima (npr., hoteli, atrakcije) — podrazumeva ak-
tivnosti: definisanje i razvoj proizvoda, mogucnost rezervisanja, pruZanje saveta,
razvoj radne snage i dr.

¢ Upravljanje ,regionom” - podrazumeva izgradnju partnerstva kroz destinacije,
odrzivost, privlacenje novih investitora, dogadaji i dr.
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Spoljni (eksterni) marketing destinacije - pokriva sve aktivnosti koje mogu privuci
turiste na destinaciju, na primer: Web marketing, publikacije i brosure, visekanalno
reklamiranje, sajmovi i dr.

Interni razvoj destinacije - aktivnosti usmerene na razvoj i odrzavanje turizma na
destinaciji, na primer: koordiniranje oko uvodenja resursa, podrska razvoju ljud-
skih resursa, odrzivost i dr.

Organizaciona struktura - uglavnom su vladine institucije, medutim u poslednje
vreme postoje i tzv. hibridne forme kao $to su javno/privatne agencije ili samo
privatne organizacije®.

Finansiranje (zavisno od organizacione strukture) - moze biti od: javnih fondova,
clanarina, provizija od rezervacija i prodaja, sponzorstva i reklamiranja u okviru
promotivnih aktivnosti destinacije, turisticke takse i dr.

Dugoro¢no gledano cilj upravljanja turistickim destinacijama je kreiranje i odrzavanje

konkurente prednosti destinacije kroz konstantno unapredivanje odrzivog razvoja turizma.
Odrzivi turizam® (Sustainable tourism) se moze posmatrati kroz VICE model (slika 5.10).

Posetilac (Visitor) je u centru paznje tj. klju¢na komponenta turizma koja je u sprezi sa

ostalim elementima kao $to su okruzenje (Environment), industrija (Industry) i zajednica
(Community).

Environment

Visgors

Industry Community

Slika 5.10. VICE model odrzivog turizma [22]

Podaci koji se prikupljaju kroz VICE model uklju¢uju za:

¢ Posetioce:

- Broj (medunarodnih, domacih, lokalnih)
- Po sezonama

- Zadovoljstvo sa destinacijom i njenim atributima/servisima

Pod terminom organizacija podrazumevaju se svi organizacioni oblici: kompanija, korporaci-
ja, firma, preduzece, institucija, dobrotvorna organizacija ili deo sa potpunom ili ogranicenom
odgovornos$cu.

Odrzivi turizam podrazumeva svaki vid turizma koji doprinosi zastiti zivotne sredine, socijalnog
i ekonomskog integriteta i unapredivanju prirodnih, stvorenih i kulturnih vrednosti na trajnoj os-
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¢ Industriju:
- Broj, tipovi i veli¢ina organizacije
- Performanse poslovanja, upotrebljivosti kapaciteta, buduce sanse
¢ Zajednicu:
- demografija
- zadovoljstvo sa servisima i resursima
- interakcija sa turizmom
¢ Okruzenje:
- Upotreba resursa
- Razvoj
- Promene u prirodnom okruzenju

Nakon prikupljanja neophodnih podataka, pristupa se analizi kako bi se identifikovali
i procenili klju¢ni indikatori u okviru prioritetnih oblasti. Na slici 5.11 se prikazuje okvir
(framework) za nadgledanje performansi i razvoj jakih i odrzivih zajednica.

CILJEVI
Dobrodoslica i zadovoljstvo posetilaca
Postizanje prosperitetne i profitabilne industrije
Ukljugivanije i korist lokalnih zajednica
Zastita i unapredenje lokalne sredine
Oblasti kljuéne
Pl INDIKATORI
S e PoboljSanje st Obogatiti Zivot Zastiti zivotnu
naslede iskustva posetioca CarEvcst zajednice sredinu
»  Pristupaénost
stanovnistva + Broj posetilaca « Emisija
(rezidenata) +  Zadovoljstvo gasova
+  |zgraditi posetilaca (staklena
okruZenje +  Ambijent basta)
+«  Zdravijai destinacije i «  Korigéenje
drustvo atmosfera malerijala
=  Udenje + |nterakcila sa = Upotreba
» Prevoz rezidentima vode
+  Stanovanje (stanovni- « Otpadne vode
kod Stvom) +  Koriicenje
rezidenata energije
« Rekreacija i
odmor
= Materijali i [ |
éwrsti otpad
Partnerstvo za Alatl za merenje
uspeh
« Broj posetilaca
+  Odziv birada
* Odluke

Slika 5.11. Okvir za monitoring performansi i razvoj zajednica [22]
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Vazan aspekt kod upravljanja destinacijom je i razumevanje modela zivotnog ciklu-
sa razvoja turisticke destinacije kroz vreme (slika 5.12). Model zivotnog ciklusa opisuje
turisticku destinaciju od njene inicijalne faze istrazivanja (exploration), preko uklju¢ivanja
(involvement), faze razvoja (development) i faze konsolidacije (consolidation) do faze stag-
nacije (stagnation). Nakon poslednje faze moguce su brojne opcije od opadanja (decline)
do ozivljavanja ili podmladivanja (rejuvenation/regeneration). Model, u sustini, opisuje
proces razvoja turisticke destinacije i ukoliko se doda i geografska dimenzija, moze da
prikaze model razvoja kroz vreme. Medutim, linija rasta kod modela nije uniformna za
sve destinacije. Kod nekih destinacija, linija Zivotnog ciklusa ¢e rasti u razli¢itim fazama.
Savremene informacione tehnologije mogu da ubrzaju Zivotni ciklus razvoja turisticke
destinacije i time povecaju broj turista na destinaciji, ali isto tako mogu da pomognu u
ozivljavanju turisticke destinacije i time uti¢u na produzenje Zivotne linije turisticke des-
tinacije.

Stagnacija, oZivijavanje
Otkrivanje Lokalna kontrola Institucionalizam ili opadanje

Ozivljavanje

BROJ POSETILACA

Stagnacija

Stagnacija

Konsolidacija

/

Razvoj |

Opadanje

| Ukljugivanje

Istrazivanje ]/

Slika 5.12. Model Zivotnog ciklusa turisticke destinacije [26, str. 57]

_

Kriti€na tatka upravljanja destinacijom
gl bl g VREME

Kljucni akter koja sprovodi aktivnosti upravljanja turistickim destinacijama je mena-
dzer destinacije (Destination Manager). Zadaci menadzera destinacije su:

¢ DPrilagodavanje VICE modela destinaciji
Razrada plana upravljanja destinacijom i revizija
Obavljanje istrazivackih aktivnosti

Integracija sa zainteresovanim stranama - stejkholdersima (partnerstvo)

® ¢ o o

Upravljanje planiranjem i razvojem destinacije

INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



¢ Pracenje performansi

¢ Marketing destinacije i promovisanje elektronskog poslovanja
¢ Seme odrzivosti i nagradivanja

¢ Profesionalne obuke i podrska organizacijama i dr.

Dobro koncipiran sistem upravljanja turistickim destinacijama unapreduje implemen-
taciju odrzivosti i konkurentnosti turizma na destinaciji, jer izlazi u susret potrebama i
interesima zainteresovanih strana (stakeholders), obuhvata ceo sistem turizma kako bi
destinacija pratila promene potreba turista i izvr$ava aktivnosti upravljanja destinacijama
(upravljanje projektima, marketing, pracenje i administracija, obuka itd.). Informacioni
sistemi za upravljanje turistickim destinacijama treba da pomognu menadzeru destinaci-
je u obavljanju aktivnosti upravljanja Zivotnim ciklusom i drugim zadacima upravljanja
turistickom destinacijom.

Aktivnosti planiranja, upravljanja, marketinga i koordinacije destinacija su preduzete
od strane javnih sektora (na nacionalnom, regionalnom ili lokalnom nivou) ili partner-
stvom izmedu zainteresovanih strana (stakeholders) u lokalnoj turistickoj industriji.
Organizacije koje su odgovorne za unapredivanje, marketing i upravljanje turistickim
destinacijama su organizacije za upravljanje turistickim destinacijama (Destination
Management Organizations, DMO), koje mogu da spadaju u jednu od sledeéih katego-
rija:

¢ Nacionalne turisticke organizacije (National Tourism Organizations, NTO)
koje su odgovorne za marketing i upravljanje turizmom na nacionalnom nivou
(npr. Turisticka organizacija Srbije)

¢ Regionalne DMO (Regional Tourism Organizations, RTO) — odgovorne za mar-
keting i upravljanje turizmom odredenog geografskog regiona (npr. Turisticka
organizacija Vojvodine)

¢ Lokalne DMO - odgovorne za marketing i upravljanje turizmom manje
geografske oblasti ili grada (npr. Turisticka organizacija Beograda)

Glavni zadatak DMO organizacija je marketing destinacije kao celine. Internet je po-
stao jedan od najvaznijih kanala za informisanje turista. DMO koriste online platforme za
promovisanje destinacija kroz obezbedivanje neophodnih informacija, mogucnosti prav-
ljenja rezervacija i drugih funkcionalnosti koje ¢e kasnije biti detaljno opisane.
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Prihod
Sponzorisanje i reklamiranje
Dostavljaé sadriaja: Fikena
s nadoknada
= Zainteresovane grupe
= Javne sluzbe Sadriaj
Provizija

Destinacije

Obezbediti info
o rezervisanju

("

DMO na nacionalnom nivou

Spoljni marketing destinacije
Informacije

Ponuda generisanog sadriaja

Online

Prikupljanje = Web marketing

: obr~adla e = ViSekanalno oglasavanje
lsadrz:ju? = Publikacije
Izlspoljmh ® Prisustve na sajmovima
fzvera = Broiure
Offline
Interakcije

Povratak rezervacije

Odrzavanje

.

Indirektna prodaja

Liéni kontakt {e-mail, chat ...)

Unutragnji razvoj destinacije

Ljudski resursi

Odrzivost

Dostupnost

Informisati i
inspirisati

Klijent/
turista

Rezervisanje

e |

Podrika

Slika 5.13. Biznis model DMO organizacije [23]

Internet i IT menjaju dosadasnje poslovanje DMO organizacija, koje prelaze sa tradi-
cionalnog na tzv. ,Net“ (Internet) poslovanje, olak$avajuci im umrezavanje sa lokalnim
organizacijama, klijentima i promovisanje destinacionog brenda i proizvoda na globalno

trziste. DMO koriste Internet tehnologije kako bi:

* & o o

tovanja

¢ informisale i koordinirale kriznim situacijama (npr. pozari u Grékoj, lavina u

podrzale klijente u nabavci turistickih proizvoda

omogucdile elektronsku trgovinu (e-Commerce)

Austriji, cunami na Tajlandu )

¢ koordinirale aktivnosti sa svojim partnerima

¢ razvijale i poboljsavale partnerstvo
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* & o

*

uspostavili odnose sa medijima da bi pravovremeno distribuirali izvestaje, iska-
ze za javnost, dogadaje i dr.

rezmenjivali interno i eksterno dokumenta, informacije, slike, video zapise i
druge resurse

vrsili strategijsko planiranje i upravljanje

olaksali marketing aktivnosti

koordinirale svim turistickim aktivnostima i operacijama
poboljsali internu administraciju

Svetska turisticka organizacija (World Tourism Organisation, WTO) istice glavne
prednosti koje Internet nudi destinacijama:

*
*
*

*

Povecavanje poslovanja za destinacije i lokalne dobavljace
Generisanje prihoda za DMO kroz rezervacije i druge usluge

Poboljsavanje komunikacije i odnosa sa individualnim putnicima i ciljnim gru-
pama

Smanjivanje tro$kova vezanih za komunikaciju kao i za $tampanje, slanje poste
i distribuiranje brosura

Kreiranje dobre javne prezentacije destinacija i dr.

Uloga DMO se menja i danas je to organizacija:

*

*
*
*

sa jasnim i merljivim ciljevima

koja usko saraduje sa posrednicima u turizmu

koja je delom nezavisna od finansijske podrske javnog sektora

koja koristi savremene tehnologije (e-trgovina, e-marketing, e-upravljanje, e-pla-
niranje i dr.)

Pod uticajem informacionih tehnologija, trzista se menjaju i IT postaje centralni alat
ili servis u svim fazama putovanja (pre, na putu i posle) (slika 5.14). Novi servisi ili alati ¢e
opunomoditi potrosace (Web 2.0), ali ujedno i pomo¢i organizacijama u boljem razume-
vanju ponasanja potrosaca. Svaki putnik ¢e mo¢i da dodaje licne multimedijalne sadrzaje
destinacije i time ¢e i sam postati kreator sopstvenog Web sajta destinacije. Stoga, pra-
va revolucija u turistickoj industriji bi¢e tek onda kada se shvati i prihvati potrosac kao
najvazniji igra¢ u budu¢im prodajama i marketingu.
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Pre Trip

Slika 5.14. Uticaj IT-a u svim fazama putovanja [24]

DMO su odgovorne za razvoj i unapredivanje informacionog sistema za upravljanje
turistickim destinacijama (Destination Management Systems, DMS). DMS je sistem koji
konsoliduje i distribuira turisticke proizvode konkretne destinacije, kroz razlic¢ite kanale i
platforme, podrzavajudi aktivnosti DMO organizacija u regionu. DMS je Web distribuira-
ni B2B2C informacioni sistem koji integrise back office sa front office poslovanjem i kao
takav pruza razne koristi zainteresovanim stranama (stakeholders) (slika 5.15).
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Slika 5.15. Transakcioni DMS: koristi za zainteresovane strane [25]

U razvoju svake turisticke destinacije uCestvuje vi$e zainteresovanih strana (stakehold-
ers) koji imaju neposredan interes i ukljuceni su ili ulazu u razvoj turisti¢ke destinacije.

Postoji nekoliko grupa stakeholders-a [27] (slika 5.16):

¢ Lokalno stanovni$tvo — zivi i radi na destinaciji i obezbeduje lokalne resurse
za posetioce

¢ Posetioci ili turisti (postojedi i potencijalni) — koriste turisticke proizvode ili

usluge na destinaciji

¢ Javni sektor — zainteresovan za povecanje zaposlenosti, podsticanje regional-
nog razvoja i povecanje ukupnih prihoda, ima vaznu ulogu u razvoju turisticke
destinacije

¢ Turisticka privreda — zainteresovani su za razvoj turizma na destinaciji radi
sticanja profita. Obezbeduju turisticke proizvode ili usluge

Ostali ucesnici - Organizatori putovanja (tour operaters), turisticke agencije, nevla-
dine organizacije, investitori, developeri informacionih sistema za razvoj turistickih des-

tinacija itd.
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Interesne
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Ostali ‘

ucesnici

privreda

Slika 5.16. Interesne grupe u razvoju turisticke destinacije

Razli¢iti partneri bilo iz javnog ili privatnog sektora ucestvuju u razvoju i implemen-
taciji DMS sistema. DMO organizaciji trebaju moé¢ni DMS sistemi koji bi unapredili
prodaju i sveukupni profit destinacije. Klju¢ni faktori za uspeh destinacije su:

¢ Dosegnuti do $to vise potencijalnih potrosaca

Povecavati i odrzavati odnose sa potrosac¢ima

Kreirati Websajt sa funkcionalnostima savremenih tehnologija
Odrzavati visoko kvalitetne sadrzaje ili informacije
Omoguditi direktnu ili indirektnu prodaju

Ponuditi kastimizirane (prilagodene) pakete

® ¢ 6 6 o o

Demonstrirati povracaj investicija kroz evaluaciju performansi i ben¢mar-
kinga’
¢ Osigurati efektnu elektronsku distribuciju informacija kao i servise na desti-
naciji i dr.
DMS treba da predstavljajedan integrisani Web zasnovan informacioni sistem kojiu sebi
objedinjuje module CRM-a, ERP-a, SCM-a i sadrzi elemente poslovnog izvestavanja.

DMS obezbeduju nove alate za marketing i promociju destinacija. Sadrzi skup inter-
aktivno dostupnih digitalizovanih informacija o destinacijama. DMS obi¢no ukljucuje
informacije o atrakcijama i kapacitetima sa moguénoscu rezervacije. Pored toga $to
omogucavaju pretrazivanje i izbor individualnih turistickih proizvoda, DMS moze da
pruzi podrsku putnicima u pravljenju njihove personalizovane destinacije. Oni mogu da

7 Ben¢marking (Benchmarking) predstavlja poslovnu meru za ocenjivanje efikasnosti i efektivnosti

sistema kvaliteta poslovanja i nivoa efektivnosti upravljanja proizvodom na trzistu u odnosu na efek-
tivnost direktnog najboljeg konkurenta na trzistu
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planiraju svoja putovanja, razvijaju individualne pakete online ili da kupuju komercijalne
pakete od tour operatera. DMS obi¢no uklju¢uje bazu podataka proizvoda i klijenata i
mehanizme za njihovo povezivanje. Generalno, DMS sistemi poboljsavaju konkurentnost
i razvoj desitancija i malih i srednjih turistickih preduzeca te se mogu smatrati alatom za
integrisano strategijsko upravljanje destinacijama.

Pre nego $to se krene u projekat razvoja DMS sistema, neophodno je prepoznati i
razumeti tipove destinacija, ciljno trziste i distribucione mehanizme. Razli¢iti tipovi des-
tinacija zahtevaju razlicit IT (Tabela 5.2).

Tabela 5.2. Tipovi destinacija

Tip destinacija Aktivnosti

Urbana Biznis: Sastanci, konferencije, izlozbe, obrazovanje, vera, zdravlje...

Odmor: $oping, turisticko razgledanje, parade...

Letovanje na moru More, sunce, pesak, sport ...

Planinska Skijanje, planinski sportovi, zdravlje ...
Seoska Relaksacija, agrikultura, aktivnosti ucenja, sport ...
. Posao: istrazivanje poslovnih moguénosti ...
Tredi svet s . .
Odmor: avanture, dobrotvorne svrhe, specijalna interesovanja
Jedinstvena/

egzoti¢na/ekskluzivna

Specijalne prilike, medeni mesec, godi$njice ...

DMS sistemom upravlja DMO organizacija koja treba da preduzme sledece korake u
projektu razvoja sistema:

*

* o o

® & 6 6 o o

Razvije strateski brend, izgled i osecaj destinacije koja se nudi
Pripremi strategiju eTuristicke destinacije
Obezbedi IT podrsku, marketing i DMS eksperte

Konsultuje se sa klju¢nim zainteresovanim stranama (stakeholders) kao $to su
transportne kompanije, tour operateri, lokalne turisticke agencije i dr.

Odredi biznis model Web sajta i funkcionalne specifikacije
Uspostavi tehnicke specifikacije i programe azuriranja informacija
Raspise tender radi izbora partnera sa kojim ¢e raditi na projektu
Izabere vendore (one koji razvijaju softver ili prodaju gotova resenja)
Organizuje podatke

Ucestvuje u izradi, implementaciji i testiranju DMS sistema, odnosno upravlja
projektom razvoja DMS sistema

Odrzava DMS i Web sajtove
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# Registruje sajt kod pretrazivaca (Google, Yahoo i dr.) i time obezbedi dobro ran-
giranje

Obezbedi analizu od strane korisnika

Razvije feedback mehanizme i ustanovi proces kontinualnog poboljsanja

Uspostavi dugoro¢nu strategiju

L 4
L 2
L 2
*

Nadgleda, procenjuje i redovno pregleda procese sistema

bZbb2c

emm 4 ETED
oeeii (R
Interfejsi ka drugim
putnickim sajtovima

Internet
24/7 rezervacije portali
i call centri

‘b2b

Call centri

Maloprodaja / b2c

turisticki agenti o » e
Portabilni + s
uredaiji / 5
mobilni auto terminali b2c

Slika 5.17. Visedistributivni kanali [28]

Dostupnost informacija je integralni deo DMS sistema. Informacije u sistemu treba da

budu tac¢ne, pravovremene i klasifikovane u 6A okvir za analizu turistickih destinacija:

* Attractions (atrakcije) — spomenici kulture, muzeji, more, pesak i sunce, festi-
vali, koncerti, konferencije, religijske ceremonije, sportski dogadaji i dr.

& Accessibility (pristupaCnost) — sistem prevoza (avioni, brodovi, autobusi, renta
car/brodova/bicikla i dr).

¢ Amenities (ugodaj) — katering, smestaj, klubovi, pozorista, restorani, sportski
kapaciteti, renta car, $oping i dr.

®  Available packages (raspolozivi paketi) — gotovi turisticki paketi koje nude tour
operateri, turisticke agencije i dr.

® Activities (aktivnosti) — sve aktivnosti pri destinaciji koje ¢e klijent raditi tokom
posete (fotografisanje, teniski turniri, ronjenje, planinarenje, stru¢no obucavanje
idr).

*  Ancillary services (pomocne usluge) — mape, e-mail, vremenska prognoza, medu-
narodne vesti, banke, poste, bolnice itd.
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5.1.1. Faze razvoja DMS sistema

Kao i svi inzenjerski projekti i projekat razvoja DMS sistema prolazi kroz faze ana-
lize, projektovanja, produkcije i podrske sistema. U prvoj fazi analize neophodno je da se
identifikuje vizija, ciljevi, domen i ogranicenja na projektu, procene neophodni resursi i
napravi vremenski raspored realizacije faza projekta. U daljem tekstu se navodi predlog
koraka razvoja DMS sistema.

Faza I: Analiza DMS sistema

U fazi analize DMS sistema neophodno je da se:
1. Identifikuju vizija, ciljevi projekta i eventualna ogranicenja (budzet, rizici i sl.)
2. Defini$e domen projekta (Sta ¢e biti uklju¢eno u projekat, npr. GIS, CRM, B2B
aplikacija i sl.)
3. Procenjuju neophodni resursi (broj ljudi ukljucenih u projekat, hardverski
resursi, softverski i dr.)

4. Identifikuje i utvrduje vremenski raspored projekta i odreduje finalna tacka
zavrsetka i pustanja u rad

5. Modeliraju procesi, podaci i korisnicki interfejsi i kreira finalni konceptni ili
idejni projekat

1. Identifikovanije vizije, ciljeva i ograniéenja projekta
Vizija treba da bude koncizan, jasan i motivisu¢i iskaz iz koga vidi zajednicka vizija
sistema koji se razvija. Opsta vizija DMS sistema bi mogla da bude:

»Poboljsati profitabilnost destinacije, razvojem operativnog i strateskog alata za in-
formisanje, planiranje i upravljanje destinacijama i marketing aktivnostima koji ¢e sadrzati
mehanizme za satisfakciju zahteva klijenata i pruziti opste blagostanje svim zaintereso-
vanim stranama (stakeholders) u turizmu®,

Da bi projekat bio uspes$an, neophodno je precizirati ciljeve projekta. Ciljevi projekta
se mogu kategorizovati u poslovne i tehnicke ciljeve. Poslovni (Business) ciljevi su ono sto
zeli da se postigne sistemom. DMS generalno ima sledece poslovne ciljeve:

¢ Obezbediti sveobuhvatne, precizne i azurne turisticke informacije o drzavama,
regionima, gradovima, selima i svim drugim kapacitetima koji se nude na desti-
naciji, kao $to su hoteli, muzeji i druga mesta

¢ Olaksati pretragu za informacijama i donosenje odluke na koju destinaciju
otici
¢ Privudi turistu da kupi odredeni turisticki proizvod bilo off-line ili on-line

¢ Omoguditi zajednicki rad i deljenje resursa sa drugim destinacijama koristeci
zajednicke sisteme i baze podataka
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*

Integrisati sve dobavljace i partnere i time skratiti vreme nabavke turistickih
proizvoda

Poboljsati razvoj i profitabilnost turisticke industrije i pristup globalnom
trzistu

Poboljsati vladinu marketing i promociju regiona i dr.

Tehnicki ciljevi ili ciljevi projektovanja sistema bi bili:

*

*
*

Smanjiti vreme ucitavanja Web stranice i preuzimanja (download) multimedi-
jalnih dokumenata

Smanyjiti vreme i nivo napora neophodnog za popunjavanje online rezervacije

Smanyjiti zavisnost od konekcije sa serverom i dr.

2. Definisanje domena projekta

Domen projekta opisuje $ta Ce, a $ta nece biti uklju¢eno u projekat. Domen se odreduje
na osnovu prethodno definisane vizije i ciljeva projekta. Na odredivanje domena uticu
ogranicenja koja se mogu javiti na projektu, na primer budzet, stru¢nost tima, karakteris-
tike ranijeg sistema, mrezna arhitektura i dr.

Funkcionalnosti DMS sistema se mogu grubo kategorizovati u tri razlicite kompo-

nente:
*

*

Javna Internet komponenta — obuhvata funkcionalnosti sistema koje su javno
dostupne (npr. rezervacije)

Extranet komponenta — omogucava autorizovanim provajderima turistickih
informacija, bez obzira da li je re¢ o manjoj gostionici ili velikoj lokalnoj
turistickoj kancelariji da direktno azuriraju i dodaju njihove turisticke infor-
macije i proizvode u DMS sistem

Intranet komponenta — dostupna samo provajderu DMS sistema omogucava
razlicite nacine konfigurisanja internog sistema (npr., integracija odredenih dis-
tribuiranih izvora podataka, integracija geografskih i turistickih podataka, ge-
nerisanje izvestaja itd.)

Neki od domena projekta mogu biti:

*

Baza podataka sistema koja ¢e da sadrzi multimedijalne informacije o svim
turistickim atrakcijama i uslugama na turistickoj destinaciji

Pretraga i efikasnije upravljanje zahtevima za odredenim informacijama po
kategoriji, geografiji i klju¢nim recima

Sistem za upravljanje sadrzajem destinacije (Destination Content Management
System) sa funkcionalnostima online rezervacije (online booking) i e-placanja
Dinamicko online planiranje i kreiranje plana puta tzv. dinamicko pravljenje pa-
keta putovanja (dynamic packaging)

Geografski informacioni sistem (GIS) destinacije
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CRM sistem za upravljanje odnosima sa klijentima

Rad sa bibliotekama e-slika i PR materijalima

DMO intranet portal

Planiranje i upravljanje dogadajima

Razviti alate za istrazivanje trzista i obavljanje ekonomskih analiza

Objavljivanje elektronskim i tradicionalnim kanalima

® 6 & 6 O o o

Pristup spoljnim izvorima kao $to su vreme, rasporedi prevoza i planiranje pu-
tovanja, pozorista, rezervacije karata i dr.

Usled ogranicenih resursa, vremena i drugih limitirajuc¢ih faktora moze se navesti koje
¢e se funkcionalnosti realizovati u trenutnom projektu, a koje e se razviti u sledecoj ver-
ziji projekta. U prvoj verziji projekta pozeljno je da se:

¢ projektuje baza podataka koja ¢e da sadrzi azurne informacije o cenama,
raspolozivosti kapaciteta itd.

¢ razvije CRM sistem

¢ razvije kompletan back office sistem u cilju automatizovanja svih procesa u
sistemu DMO

¢ aktivira call centar koji ¢e rukovati pristiglim zahtevima i vrsiti rezervacije
putem DMS sistema

¢ kreira WAP sajt® radi pruzanja osnovnih informacija putem bezi¢nih uredaja i

dr.

U drugoj verziji projekta, izvrsila bi se ekspanzija rezervacija tako $to ce sistem
omogucditi rezervisanje i drugih atrakcija, dogadaja, restorana, tura i sl. povezivanjem
DMS sistema sa sistemima zainteresovanih strana (stakeholders).

U sledecoj verziji projekta razvoja DMS sistema, sistem za rezervacije i pruzanje
turistickih informacija bi se prosirio uklju¢ivanjem glasa, videa i audia, grafike i dr., a dis-
tribuirao putem govorne poste, inteligentnih telefona, mobilnih uredaja i drugih servisa
Interneta. Ova mreza turistickih informacija bi trebala da omogu¢i jednom potencijal-
nom putniku da pretrazuyje i virtuelno poseti gradove, hotele, pogleda izlete, pretrazuje po
prodavnicama itd., i na kraju rezervise i plati sve elemente svog putovanja.

U poslednjoj verziji bi trebalo uvesti elemente poslovne inteligencije u cilju dobija-
nja integrisanih informacija iz sistema radi izvestavanja, analiza i boljeg odlucivanja. O
sistemima poslovne inteligencije bice nesto vise rec¢i u poslednjem poglavlju ove knjige.

Neki od modula DMS alata se mogu slikovito prikazati kao na slici 5.18.

8 WAP (Wireless Application Protocol) je otvoreni medunarodni standard za aplikacije koje koriste

bezi¢nu komunikaciju. Njegova osnovna namena je da omogudi pristup Internetu sa mobilnog tele-
fona ili PDA uredaja. WAP je protokol koji se koristi za vecinu svetskih mobilnih Internet sajtova
poznatijih kao WAP sajtovi. WAP sajtovi su Web sajtovi pisani ili dinamicki konvertovani u WML
(Wireless Markup Language) kojima se pristupa putem WAP browsera. WAP browser obezbeduje
sve osnovne servise Web browsera, ali sa odredenim ogranic¢enjima bezi¢nih uredaja.
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Slika 5.18. DMS alati [29]

Rezultat faze analize je kreiranje konceptnog ili idejnog projekta koji treba da sadrzi
rezultate svih prethodno analiziranih koraka:

¢ Istrazivanje postojeceg sistema i zahteva — u ovom koraku su identifikovani
svi klju¢ni poslovni procesi, podaci, aktivnosti i zahtevi, na osnovu kojih su
definisani vizija, ciljevi, problemi, ogranic¢enja i domen projekta

¢ Analiza — vrsi se sintetizovanje prikupljenih informacija, dokumentuju tokovi
poslova (workflow), modeluje baza podataka, dzajniraju korisnicki interfejsi i
odabira arhitektura sistema (klijent/server, slojevita i dr.)

¢ Optimizacija — radi se reinzenjering poslovnih procesa, elimini$u sve neefikas-
nosti, uska grla, neredundatnost u sistemu i vrsi integracija sa drugim modu-
lima u i/ili van sistema

Dalji koraci razvoja DMS sistema ovde nece biti razmatrani jer zalaze u usko stru¢nu
oblast projektovanja i razvoja informacionih sistema.
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5.1.2. Bududéi pravci razvoja DMS sistema

Nove tehnologije neminovno uticu na buduce pravce razvoja DMS sistema koje me-
njaju ne samo nacin njegovog razvoja vec¢ ga i poboljsavaju i prosiruju sa novim funk-
cionalnostima. Neke od njih su semanti¢ki Web, Web servisi, servisno-orijentisana arhi-
tektura, racunarstvo u oblaku (cloud computing), novi modeli otkrivanja znanja, sistemi
poslovne inteligencije i dr. U literaturi se mogu pronaci novi nazivi za tako unapredene
DMS sisteme, kao $to su: DICRMS (Destination Integrated Computerized Information
Reservation Management Systems), Inteligentni DMS (Intelligent DMS) i dr.

Unapredeni DMS sistemi digitalizuju ¢itavu turisticku industriju i integri$u sve as-
pekte lanca vrednosti. Oni obezbeduju info-strukturu za komunikacije i poslovne procese
izmedu svih zainteresovanih strana (stakeholders) u lancu vrednosti. Servisi DMS sistema
treba da budu dostupni sa bilo koje lokacije, u bilo koje vreme i sa bilo kog uredaja.

Na nivou destinacije, unapredeni DMS sistemi treba da inkorporiraju i koordiniraju
Citav opseg i populaciju turistickih provajdera. Kompletna turisticka ponuda destinacije
treba da bude na raspolaganju klijentima kao i podrska upravljanju destinacijama. Sistem
treba da bude integrisan, odnosno da podrzava integraciju destinacija ¢cime se obezbeduje
koordinacija svih lokalnih provajdera i zainteresovanih strana (stakeholders) u cilju inte-
gracije lokalne ekonomije.

Unapredeni DMS treba da obezbedi strate$ko i operativno upravljanje destinacijama
koriste¢i informacije, trendove, prognoze i proaktivna i reaktivha menadzment scenarija.

Javni sektor bi trebao da obezbedi finansijsku podrsku kao deo njihovog infrastruktur-
nog i info-strukturnog razvoja. Takode, bi trebao da odgovara za ta¢nost, kvalitet i neu-
tralnost informacija, kao i da zastiti klijente malih i srednjih turistickih preduzeca (Small
and Medium Tourism Enterprises, SMTE). Medutim, jedni se protive uklju¢ivanju javnog
sektora, jer smatraju da struktura vladinih agencija nije prilagodena vodenju sistema
ovakvog tipa, posto su njihova tela uglavnom biroktratizovana i politicki orijentisana da bi
vodila posao u digitalnom svetu. Osoblje nije direktno ovlaséeno u preuzimanju mogucih
koraka razvoja, pa samim tim nije dovoljno motivisano. Takode, smatraju da bi javni sek-
tor vodio nepravednu konkurenciju prema tour operaterima i turistickim agencijama.

Medutim, drugi smatraju da je uticaj javnog sektora i delom nacionalnih turistickih
organizacija esencionalno za:

¢ integrisanje DMS-a u celokupnu strategiju marketinga, promocije i upravljanja
destinacijama,

¢ pribavljanje finansijske podrske od strane javnog sektora
¢ obezbedivanje ta¢nosti, kompletnosti i kvaliteta informacija.

Uzimajudi, ova razmatranja u obzir, trebalo bi razviti takav DMS sistem koji ¢e pre
svega obezbediti:

¢ Kvalitet sistema

¢ Kvalitet informacija
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¢ Kvalitet usluga

¢ Laku upotrebu

¢ Zadovoljstvo korisnika

¢ Net koristi za pojedince, organizacije i mreze

Trenutni izazovi sa kojima se suocavaju DMO u razvoju pojedinih modula DMS
sistema su (slika 5.19):

¢ B2C (Business to Customer) modul — treba da sadrzi relevantne informacije i
sadrzaje, servise koji su krajnje korisnicki orijentisani, sadrzaje koje generisu
korisnici (Web 2.0), moguénost pravljenja rezervacija (booking), relevantne po-
nude, razvoj poverenja i dr.

* B2B (Business to Business) modul — treba da obezbedi znanje o potencijalnim
gostima i znanje o trzistu, aktivnostima promocije proizvoda, treba da budu
servisno orijentisani, da dovedu potrosaca do njihovog sajta i dr.

¢ B2G (Business to Government) modul — treba da omogudi efikasniji marketing
destinacije, minimum komercijalnih aktivnosti, fokus na internacionalizovanje
destinacije i dr.

¢ Interno poslovanje (Back office) — treba da obezbedi znanje o krajnjim korisnici-
ma, destinaciji, industriji, kao i alate i servise za podrsku svim procesima i dr.

> B2C - Klijent Relevantni sadrzaj/informacije

Servisi orijentisani na krajnjeg korisnika
Korisnicko generisani sadrzaji (Web 2.0)
Razvoj poverenja

Ponuda relevantnih sadrzaja

» B2B - Industrija Znanje o potencijalnim gostima i trzi$tima
Aktivnosti za promociju njihovih proizvoda
Orijentisanost ka servisima

Privudi klijente na njihove sajtove

» Vlada Efikasan marketing za destinaciju
Minimum komercijalnih aktivnosti
Povecanje dodate vrednosti

Fokus na intenacionalizaciji

» Interno Znanje o krajnjem korisniku
Znanje o destinaciji

Znanje o industrijama

Alati i servisi koji podrzavaju sve procese

Slika 5.19. Izazovi u razvoju DMS sistema [24]
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5.1.3. Geografski informacioni sistemi

Geografski informacioni sistemi postaju integralni deo DMS sistema jer omogucavaju
razvoj modernih turistickih aplikacija za upravljanje geografskim informacijama i njihovo
trodimenzionalno predstavljanje na interaktivnim mapama pomocu razlic¢itih medija.

Organizacije upravljaju informacijama koje se uglavnom odnose na proizvode, uslu-
ge, Klijente, rezervacije, kapacitete i dr. U svakoj od ovih informacija nalazi se i po neki
geografski podatak, kao na primer, adresa, geografska lokacija, prodajna mesta, terito-
rijalne granice isporuke proizvoda ili usluga itd. U resavanju poslovnih problema, orga-
nizacije pribegavaju geografskim analizama kako bi donele bolje odluke, isporucile bolje
usluge, pronasle nove trzi$ne mogucénosti itd. Svim ovim podacima se moze interaktivno
upravljati pomocu elektronskih mapa koje ¢ine deo geografski informacionih sistema.

Geografski informacioni sistem (Geographic Information System, GIS) je savreme-
ni alat primjenjene geografije i koristi se u mnogim sferama Zivota, privrede i nauke.
GIS je specijalizovani informacioni sistem za vizuelno predstavljanje i interaktivno
i dinamicko upravljanje prostorno orijentisanim atributima objekata. U najuzem
smislu, GIS je sistem za integrisanje, skladi$tenje, uredivanje, analizu i prikaz geografski
referenciranih informacija radi generisanja vizuelnih mapa i izvestaja. U $irem smislu,
GIS je tzv. ,pametna mapa“ koja omogucava pravljenje interaktivnih upita, analiziranje
prostornih informacija, prikazivanje i uredivanje podataka.

GIS je integrisani sistem koji ima viSestruku ulogu u geografskoj nauci i izvan nje:

¢ predstavlja skup digitalnih i interaktivnih karata
alat za resavanje geografskih problema
prostorni sistem koji podrzava proces odlucivanja

sistem za distribuciju geografskih informacija

* & o o

alat za analiziranje veza i odnosa medu geografskim informacijama koje nisu
uocljive i dr.
GIS je doprineo promeni i same geografske orijentacije, koja se kretala od deskriptivne
i informativne ka problemskoj. Usled toga, naglasava se vaznost ovog alata u procesu
donosenja odluka i resavanju geografski postavljenih problema u realnom okruzenju.
Komponente GIS-a su (slika 5.20):
¢ Ljudi - oni koji koriste, razvijaju i odrzavaju GIS sistem. Mogu biti: GIS mena-
dzeri, klasi¢ni korisnici, administratori baza podataka, sistem analiti¢ari, de-
veloperi i dr.
¢ Prostorni podaci - digitalno organizovana baza podataka koja sadrzi ¢itav niz
razlicitih geografskih podataka o nekoj oblasti, procesu ili objektu
¢ Analiticke metode — vrsenje prostornih i drugih analiza radi resavanja prob-
lema i donos$enja odluka

¢ Softver - omogucava uniforman pristup rada sa geografskim informacijama.
Danas postoji veliki broj proizvodaca GIS softverskih paketa: Autodesk, ESRI,
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Intergraf, Mapinfo, Smallworld, Idrisi. Svaki od proizvodaca ima citavu lepezu
proizvoda u okviru datih paketa, od cega zavisi i njihova krajnja cena na trzistu.
Na primer, ESRI je proizvoda¢ ArcGIS softvera

¢ Hardver — uredaji na kojima se moze prikazivati GIS, kao $to su: mobilni tele-
fon, GPS, racunar i dr.

Klju¢ni segmenti GIS sistema su softver i baza podataka o odredenom prostoru, preko
odgovarajucih hardvera, sve u cilju adekvatne prostorne analize i pruzanja trazenih odgo-
vora na prostorne probleme. Znaci, GIS ne pruza samo informacije o lokaciji i karakteris-
tikama objekata, procesa i pojava, ve¢ i analizira njihove prostorne odnose.

== f
PEOPLE ME;_'I'_l-IDDS

Slika 5.20. Komponente GIS-a [30]

GIS je tehnologija koja se zasniva na obradi sloZenih podataka koji pored informacija
o osobinama nekog objekta (atributske komponente) sadrze i informaciju o geografskoj
koordinati tog objekta (prostorna komponenta). Takvi podaci se nazivaju georeferen-
cirani podaci ili prostorno orijentisani podaci ili krace prostorni podaci. Ovakvi po-
daci u GIS okruzenju, osim $to su ,svesni“ svog polozaja i oblika u prostoru, ,svesni“ su i
u kakvoj su relaciji sa ostalim elementima sa kojima dele prostor.
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Informacije o elementima prostora, njihovim medusobnim vezama, pojavama i pro-
cesima u GIS-u se predstavljaju simbolima. Osnovna tri oblika koja sluze za predstav-
ljanje prostornih informacija su (slika 5.21):

¢ tacka — pojedinacni objekti ili lokacije
¢ linija — objekti koji se prostiru linijski
¢ poligon — povrsine ili areali
Svi atributi geografskih informacija ¢uvaju se u organizovanoj bazi podataka, koja je
interaktivnom vezom povezana sa svojom grafickom predstavom (tackama, linijama, po-
ligonima). Svaka promena u jednom ili drugom segmentu, odslikava se na celokupan GIS
projekat. Na primer, put se predstavlja u obliku linije, a atributi ili osobine puta mogu biti:
broj puta, duzina, irina, broj traka, ograni¢enja brzine kretanja itd. Jednostavnim klikom

misa na odredeni objekat, iz baze podataka se pozivaju svi atributu koji su vezani za taj
objekat u vidu tabele, grafikona ili neke druge predstave tih atributa.

g -p' — II South
] L. Carolina
. . I y
> I“?—-
POINT DATA LINE DATA = '1
Mesto smedtaja Staze za fetnju Park prirode

Slika 5.21. Primeri predstavljanja prostornih objekata [31]

Osnovna karakteristika GIS-a je graficki ili vizuelni prikaz prostornih podataka. Pros-
torni podaci se mogu organizovati kroz specijalizovane prostorne baze podataka, koje
osim standarnih tipova podataka imaju i tzv. geometrijske tipove podataka. Nad tako or-
ganizovanim podacima moguce je izvrsavati uobicajene operacije nad bazama podataka
kao $to su upiti. Kriterijumi upita se mogu kreirati i na osnovu polozaja i dimenzija nekog
objekta, kao i na osnovu relacije izmedu objekata u posmatranom podrucju. Analiza koja
se sprovodi na osnovu rezultata, tako kreiranih upita, naziva se prostorna analiza.
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Tabela 5.3: Definicija GIS-a

Osobine GIS-a Analitike funkcije GIS-a
Proces Sistem za prikupliange, = Predstavljan)e tematskih
skladiftenye, proveru, obradu, mapa
analizu 1 prikazivanie = Tpit nad podacima
prostornih podataloa = Prostorni upiti
Paleta SadrEi alate za prikupljanie, = Tntegracija baza
alatki skladiftenie, prihvatanje, podataka
prevedenie 1 prikazivanie = PronalaZenje ruta
prostornib podatalca
EBaza Prostorno referencirant objekti | = Analizatatke u
podataka poligonu
Aplikcacya | Eatastarski informaciont = TTslojavanie
sistem, marketing informacioni | ® Wizuelizacija i 3-D
sistem, informacioni sistem modelovanie
planirania 1 dr.
Sistemi za | Integrisanje prostornih
podriku podataka u okruZenju za
odlutivaniu | refavanie problema

GIS funkcioni$e prema slede¢em konceptu: informacije o odredenom podrudju se
rasclanjuju na tematske podskupove, tako da svaki podskup sadrzi samo one informacije
koje se odnose na odredene karakteristike tog podrucja. Na primer, u jedan se podskup
izdvajaju sve informacije o putevima, u drugi podskup relevantne informacije o zgradama,
tre¢i o adresama, itd. Za svaki od podskupova informacija se generise posebna tematska
mapa, koja se naziva sloj (layer). Preklapanjem svih slojeva koji se odnose na razlicite
karakteristike nekog podrucja, dobija se kompletna slika tog podrucja. Ovaj koncept se
moze zamisliti kao preklapanje klasi¢nih planova nacrtanih na providnim folijama, pri

¢emu svaka folija sadrzi samo odredene vrste informacija. (slika 5.22).
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G ST Inrastruktura

ny

gl * (restorani, muzeji i dr.)

N

Vegetacija, zeleznitke
pruge, recéna korita itd.

= Gradevine

Stvaram svet

Slika 5.22. Prosireni model slojeva

Da bi se preklapanje slojeva moglo precizno obaviti (da se ne bi dogodilo da linija
puta prolazi preko konture zgrade) postoji poseban referentni sloj koji je inicijalno inte-
grisan u GIS softver. On sadrzi informacije o lokacionom referentnom sistemu (kao sto
su geografska $irina i duzina), na osnovu koga su registrovani svi ostali slojevi. Jednom
posto su slojevi precizno georeferencirani i preklopljeni u odnosu na referentni, infor-
macije prikazane na pojedinim slojevima mogu biti kombinovane, uporedivane i analiz-
irane. Moguce je selektivno koristiti samo neke slojeve, kombinovati njihove podatke i us-
postavljati relacije izmedu tih slojeva i tako dobiti sasvim novu tematsku kartu, dostupnu
za sprovodenje daljih analiza. Ovaj proces kombinovanja i transformisanja informacija iz
razlicitih tematskih karata naziva se “map algebra” ili kartografska algebra.

Integracija distribuiranih geografskih podataka, turistickih informacija, tekstualnih
podataka, slika, linkova i drugih podataka su kriti¢ni za razvoj GIS aplikacija. Na slici 5.23
se prikazuje nacin integracije podataka u GIS alatu. Rezultati integracije GIS podataka i
turistickih podataka su turisticke mape koje sadrze informacije o lokaciji turistickih ob-
jekata, njihovoj pristupacnosti i koji objekti se nalaze u njihovoj blizini.
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T : ________ (_\

i

Baza 3t ' Integrisani GIS
! objekata

podataka - Dodavanje R |

Turizam turistickih (R

podataka

Modul za Turistitka

s el mapa
v fransformaciju i
integraciju
[y

Kreiranje

liste cbjekata Podaci o

mapi
Modul za upite Korisnitki

|| [Query module) |4 zahtev

-

GIS baza
podataka

Slika 5.23. Integrisani GIS

Primena GIS-a

Savremeni menadzeri vr$e geografske analize kako bi resili probleme vezane za iz-
bor lokacije, vrsili demografske analize, analize rizika, upravljali destinacijama i dr. GIS
omogucava da se bolje razumeju i upotrebe informacije, prikazujuci ih kroz grafike i inter-
aktivne mape. Pored toga, GIS omogucava korisniku da analiziraju¢i odredene prostorne
podatke, otkriva veze i odnose koje postoje izmedu odredenih pojava, procesa i objekata
u prostoru (lokaciji) koja se izucava. Na taj nacin korisnik se upoznaje sa velikim brojem
promenljivih koje mora uzeti u obzir kod eventualnog modelovanja ili prognoziranja.
Oblast marketinga, osiguranja i maloprodaje ve¢ odavno koristi GIS za analizu trzista, op-
timizaciju medijskih kampanja, izbora najoptimalnijih prodajnih lokacija i modelovanje
demografskih faktora kada je rec o oblicima potrosnje.

Menadzer lanca maloprodajnih prodavnica koristi GIS da bi odredio lokaciju za nove
objekte ili za planiranje distributivne mreze. Poredec¢i podatke o broju ljudi koji zive na
15 minuta voznje od potencijalne lokacije novog objekta sa brojem supermarketa koji
ve¢ postoje u trziSnom podrucju, GIS moze da odredi potencijalno optimalnu lokaciju.
Maloprodajne kompanije takode koriste socio-ekonomske podatke da bi kreirale profil
kupaca u svom trzisnom okruzenju, kako bi mogli da procene koji bi drugi delovi grada
ili ¢ak drzave mogle da postanu interesantne za prodajne objekte ovakve vrste. Ukoliko se
uzme u obzir ekoloska dimenzija, moze se kreirati i 3D model odredene oblasti, kako bi
se simulirali uslovi koji bi nastali izgradnjom novog objekta, tj. njegov uticaj na prirodno
orkuzenje. Ukoliko se u jedan takav model unesu svi poznati parametri, onda bi se mogla
proceniti buduca lokacija novog objekta i to tamo gde se najmanje remeti postojeci sistem
ekoloske ravnoteze.

U oblasti nekretnina GIS bi omogudio izbor nekretnina prema nekoliko kriterijuma,
npr. cene, broj prostorija, tip kuca i dr., zatim vizuelnu prezentaciju zone u kojoj se objekti
nalaze sa podacima o lokaciji, npr. blizina skole, doma zdravlja, prodavnica, rekreativnih
centara i sL
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GIS alat: ArcGIS

GIS alat koji se dosta koristi u praksi je ArcGIS kompanije ESRL. ArcGIS je integrisana
kolekcija GIS softverskih proizvoda za razvoj jednog kompletnog GIS resenja. Moduli
ArcGIS-a su (slika 5.24):

_dDesktop GIs
).""'t- m- SE‘WEI G15
i ArcView” ARG Sanver
[ ArcReader” Arclrs Explocer

ATEGIS Extenions ArcGIS Image Server

ESRI Data
ArtlElS” Sendoel
Community” Dhata

Streethiap
ESAI Duta & Mags

Slika 5.24. Moduli ArcGIS-a [32]

Desktop GIS — platforma za kreiranje, azuriranje i analiziranje gorgrafskih informaci-
jaiznanja. Omogucava prikaz podataka na mapama i analize relacija izmedu podataka i
trendova.

Slika 5.25. Delovi Desktop ArcGIS-a: Desktop, Engine i Exloprer [32]

Server GIS — omogucava brz i pouzdan pristup mapama, slikama, modelima i GIS
alatima putem Weba.

INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

141



142

Slika 5.26. Delovi Server ArgGIS-a: Server, Server Extensions i Server Developer Op-
portunities [32]

Mobile GIS — omogucava prikupljanje, azuriranje, analizu i prikazivanje geografksih
informacija i znanja putem mobilnih uredaja.

Slika 5.27. Delovi Mobile ArcGIS-a: Mobile i ArcPad [32]

Online GIS - ArcGIS Online je integrisan sa ArcGIS-om i omogucava trenutni pri-
stup mapama i servisima i obezbeduje platformu za otkrivanje i deljenje geografskih in-
formacija kao $to su mape, slojevi i alati.

Data - obezbeduje geoprostorne, demografske i podatke sa trzista radi vizuelizacije,
upravljanja podacima i prostorne analize.
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Slika 5.28. ESRI StreetMap, Data, Data & Maps [32]

ArcGIS omogucava uvodenje GIS funkcionalnosti gde god je potrebno, na desktop
racunarima, serverima, aplikacijama, preko Weba ili u drugim poljima.

Slika 5.29. Moduli ArcGIS alata [32]
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5.1.4. Provajderi DMS resenja

Postoji nekoliko dobrih primera DMS-a koji ukljucuju softvere i resenja koje nude
Tiscover iz Austrije, New Mind iz UK, WorldNet, VisitEurope i drugi.

[ Studija sluéaja 1: Tiscover }

Tiscover je jedan od vodecih provajdera sistema za upravljanje turistickim destinaci-
jama (DMS). Osnovan je 1991. godine (slika 5.30).

COVEr
more than travel
& Tiscover 08
2 coVEr
o more than travel  Tiscover 07
Q
> + HRS associates
= - e with Tiscover
- QIS COVEr, Tiscover 05 * www.VisitScotland. . HRS and
£ inE RAVEC METWORK com buys Tiscover  Tigeover form
o technology and the Nr. 1in
(8] Tiscover 02 » Tiscover UK back-office for new  Eyropean
+ Tiscover ZA portal Online
« contract to + Tiscover provides Reservation
. ) develop a EU technology for Systems
COVEr Tiscover 2000 - Tiscover IT tourism portal e e Y
VL = new Back Office « Tiscover wins it
Toals: Booking tender for Q—wm
) — Centre, Customer R
Tiscover ﬁcr:grine statys:  and Address Towsmegpmal
= Tiscover GmpH  Management (CRM)
Tis238 el
TIS@WEB /- TISas ASP tool  * holiday bookings
Q@ Bl VaWAR. . reviews for hotes
cooperations (e.g. enabled mobile
TIS 1.0to /- Tiscovergoes START Amadeus, Phones
29 online Expedia.de & « Tiscover DE, CH
i + Tiscover AT Travelchannel.de)
+ foundation of
TIS GmbH Year
1991 1995 1997 2000 2002 2005 2006 2007 2008

Slika 5.30. Istorijski razvoj Tiscover kompanije [24]

Tiscover je postepeno uvodio familiju portala turistickih destinacija koji rade u part-
nerstvu sa brojnim centralno evropskim DMO organizacijama (slika 5.31).

Slika 5.31. Tiscover partneri i portali [24]

INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



Tiscover portali omogudavaju pretragu destinacija, upravljanje rezervacijama, CRM,
prikazuju najtrazenije turisticke atrakcije, obezbeduju vremenske izvestaje, GIS mape,
Web filmove i dr.

News:

Innsbruck / Ferienddrfer: Innsbruck all-inclusive

Destinations | Accommodation Package Deals sk

a Search accommodation

Dectination:

Town, City, Regien, Country

Check In: ﬁj Check Qut: &1]
28.08.2010 04.09.2010

[ 'm flexible (+/- 2 days)

Reom(s): Room type:
1 [ |an 3]
Adults:  Children:
2 [l o [el

Most popular accommodations
Most booked and excellently rated!

1 MONDI-HOLIDAY HOTEL Grundisee
o dk # Hotel Grundlsee (Austria)

2 Hotel Restaurant Viktor

% % % % # Hotel Viktorsberg (Austria)

3 Jugendhgéstehaus Villach
Huts & Hostels Villach (Austria)

4 Landhotel Hubertushof

ok # &+ Hotel Bad Ischl {Austria)

5 Aigmiiller

& & & private Rooms Bad Schallerbach ...

Routs Planner My Tiscover lall - Seard|)

Booking Hotline

+43 512 5351 555
(@ +49 180 5351 555*

Last minute % _ ‘ 4 [ city preaks Autumn Holidays |

Your List of Favorites (0) (@)

* 25.000 Accommodations in the alps Top offers  2.5./night from
Achensee €16.07
® Stuttgart Semmm— n— Holiday Region Te... € 17.00

; Linz st polten
B:
Baden-Wirttemberg . o @ Faaker See €23.00
o Upper Austria 5
unie =
AUSTRIA Pttt \arthercee €27.00
Eastern Swizl BFTISEE st\m LUCENE  Neusiedler See re..  £27.50
L]
Graz

Vorarlberg
Grundlzes € 33.50

Innsbruck
)

Salzburg

® Berne " &

-— Carinthia ' “
" =  Klagenfurt

[ swrizeRLAND | South Tirol e e

3 Trentino uli
Valais m “ i Tiscover Advantages
o AOATL ¥ Best Price Guarantee
i Lombard :
Valle d'Aosta ETIURRIIR @ & Booking without credit card

® Milano aceepi

LITALY ] & Poy directly at accommadation
. W 25.000 accommodations

Most popular lakes
Most clicked lakes in the Alps!

1 Faaker See Currently 24.0°C
Carinthia

2 Neusiedler See Currently 22.0°C
Burgenland

'3 Lake Lugano
Ticing

4 Lake Maqggiore
Ticino

5 Lago di Garda (Lake Garda)

Lombardia/Trentino/Veneto

Slika 5.32. Tiscover home page (izvor: http://www.tiscover.com/)

Tiscover resenje sadrzi tri klju¢na sistema:

¢ DMS sistem — razvija se za DMO organizacije na nacionalnim, regionalnim
lokalnim nivoima i podrzava komunikaciju sa partnerima i potrosac¢ima kao i

internu komunikaciju. Olaksava ulogu upravljanja znanjem (slika 5.33).

¢ Web dizajn i reSenja - informacioni sistem za upravljanje sadrzajem (Content
Mangement System, CMS) omogucava zainteresovanim stranama (stakehold-
ers) izradu Web sajta sa brojnim funkcionalnostima (eShop, Image, Press, Intra-

net idr.)

¢ e-Marketing — prilagodeni sajt za korisnike sa razli¢itim marketing aktivnos-

tima (online newsletter, eBookers, Google promotion i dr.)
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DOBAVLJACI 5
TURISTIEKIH INDUSTRISKA TRZISNA TRASTE

PROIZVODA INTELIGENCIJA INTELIGENCIJA :gg;:ﬂ:
ILI USLUGA

POZNAJE PONUDU | POZNAJE TRZISTE,
TRAZNJU POTROSACE | NJIHOVE
INDUSTRIJE POTREBE

Slika 5.33. DMS modul - upravljanje znanjem [33]

Bududi razvoj Tiscover sistema je okrenut ka potpunoj integraciji DMS sistema sa
front-end sistemima, call centrima, kiosk terminalima® i mobilnim uredajima, odnosno
ka razvoju DMS sistema za tzv. ,mreznu ekonomiju“ (network economy) (slika 5.34.)

Tourist Office
Call Centre

. Tiscover T
Accomn}:datlon : Extranet Homepage
m,_...mijf,m_/"" K Region/City
> A
E
Cities & } = P °
Destinations .~ TEE NTF()) g "é
.................. — a
NTO Offices 7 P Homepage
7 =N\ Hotel
Slika 5.34. DMS za ,,Network Economy" [24]
{ Studija sluéaja 2: New Mind J

New Mind je dobitnik mnogih nagrada na polju razvoja re$enja za e-turizam u protek-
lih desetak godina. New Mind e-turizam re$enje je jedan integrisani informacioni sistem
koji obuhvata dva modula: Informacioni sistem za upravljanje sadrzajem preduzeca
(Enterprise Content Management System, eCMS) i informacioni sistem za upravljanje
turistickim destinacijama (Destination Management System, DMS). (slika 5.35).

9

Kiosk je interaktivni racunarski terminal koji prikazuje informacije, proizvode ili servise. Na primer,

kiosk terminal na aerodromu omogucava kupovinu avio karata, ¢ekiranje prtljaga, pracenje letova i
dr.
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Slika 5.35. E-turizam platforma [34]
DMS sistem obuhvata klju¢ne module kao $to su Upravljanje proizvodom (Product Man-
agement), upravljanje zahtevima (Enquiry Management), CRM posetioca (Visitor CRM),
CRM ka poslovnim organizacijama (Business CRM), Izve$tavanje, Online Booking, Placanje,

Biblioteka slika, Kiosk, aplikacije za portabilne uredaje i druge module (slika 5.36).
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Slika 5.36. DMS moduli [34]
Pored brojnih funkcionalnosti, koje se mogu procitati na sajtu New Mind kompanije,

e-turizam re$enje nudi i Web analitiku, na primer:
¢ Paterne ponasanja (Behaviour patterns) — prikazuje $ablone ponasanja pose-
tioca na sajtu, tj. koje se putanje posecivanja odredenih Web strana najcesce
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koriste.
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¢ Performanse uslova pretrazivanja (Search term performance) — pronalazi koji
se uslovi pretrazivanja najbolje izvrsavaju.

¢ Ponovni posetioci (Repaeat visitor) — otkriva $ta ponovni posetioci pretrazuju
na vasem Web sajtu.

5.2. Elektronsko hotelijerstvo

Hotel se sastoji od mno$tva medusobno povezanih podsistema (recepcija, restoran,
marketing i dr.), koji se ¢esto nalaze na udaljenim lokacijama (lanac hotela, wellness’
centri i dr.), Sto umnogome oteZava njegovo centralizovano upravljanje. Od procesa pri-
jema i obrade rezervacija pojedinacnih gostiju ili grupa, prijema gostiju, izdavanja soba i
odrzavanja, preko dodatnih sadrzaja i usluga, uz precizno vodenje troskova svakog gos-
ta, do kompletne finansijske konstrukcije, uklju¢ujudi razlic¢ite nacine placanja i naplate.
Naravno, problemi se progresivno uvecavaju ukoliko je u pitanju vise objekata, posebno
ako su u pitanju i objekti drugog tipa - moteli, restorani, banje i dr. Na slikama 5.37, 5.38
i 5.39 mogu se uporediti razlicite organizacione strukture hotela, u zavisnosti od toga da
li je manji hotel sa ogranicenom ponudom usluga (slika 5.37) ili hotel sa kompletnom po-
nudom usluga, a manje od 500 soba (slika 5.38) ili hotel sa kompletnom ponudom usluga
i vise od 500 soba (slika 5.39).

General Manager
| | | |

| Audit ‘ | Front Desk ‘ | Housekeeping | | Maintenance ‘ | Sales |

Slika 5.37. Organizaciona struktura hotela sa ogranicenom ponudom usluga [35, str. 30]

General Manager
| | | |

| Rooms | Food & Beverage ‘ ‘ Human Resources | Marketing & Sales| | Accounting |
-Reservations -Food Production -Employee -Sales Managers -Assistant Controllers
~Front Office -Food Services Recruitment -Finance Operations
-Housekeeping -Room Service -Benefits Manager -Purchasing

-laundry -Beverage Manager ~ -raining -Storeroom

-Security ~(onvention & -Food & Beverage
-Engineering (atering Controller

-PBX -Stewarding -(redit Systems

Slika 5.38. Organizaciona struktura hotela sa kompletnom ponudom usluga (manje
od 500 soba) [35, str. 30]

10 Jzraz “wellness” je nastao od reéi: “Wellbeing” (sreca, dobrobit, zdravlje) i “fitness” (fizicka kondicija)
i predstavlja holisticki pristup zdravlju. Wellness turizam je grana zdravstvenog turizma koji nudi
programe za telesnu aktivnost, lepotu, zdravu ishranu, opustanje, meditaciju i dr.
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‘ General Manager ‘

‘ Assistant General Manager ‘

‘ Resident Manager ‘

Director Front Chief . :
. ; Director Director "
e Office ke i Dlrec!{or Human Food & orore] Controller

House- Manager munication Engineer Security Hicoisas Banrate Sales

keeping Operator g

| | | | Recnit- | | |

Assistant Assistant 4 ment .

Fxecutive Front TEIP.(O;'." Asas_mfnt Super- -Benefits ASS'fta”t Sales Assistant
House- Office TR L visors -Payroll B Manager Controller
Keaper Manager Operator Engineer Training Director

§ -lahor
| | | -Security Relations | Zetount |
Officers Executives
Super- Assistant . i Executive : ¥B
d ; Energy Convention
visors Managers Mrragemnéid Chef oo Controller
-HVAC -Sous | - -Purchasing
-Electric (hef Convention Agent
Guest Front Water Kitchen Services Storeroom
AHRDZI“ i ADGSI;S Staff :\43[]3‘;9[ Staff
endan L Supervisor =
Administration \M | ?::I‘fgi
| - ] Director of ; _ I(ﬁﬁ
[y Caterin ~Front Office
Restaurant 9 :
Valet JIr‘\fork{)r.ders Managers (ashiers
Parking -Purdhasing -Banquet  -Restaurant
-Utilities Servie -(aptains (ashiers
-Tools Staff ~Timekeeper
Supervisor Be:verage
Preventative Director
Maintenance -Bartenders
-Plumbing
~Electric
-Garpentry
-HVAC
-Painting
-Masonry
~Grounds
-Television
-Upholstery
-Pool

Slika 5.39. Organizaciona struktura hotela sa kompletnom ponudom usluga (vise od
500 soba) [35, str. 31]

Upravljanje hotelskim poslovanjem je danas nemogude zamisliti bez upotrebe jed-
nog inteligentnog integrisanog informacionog sistema sa elementima elektronskog
poslovanja. Takav sistem treba da sadrzi elemente i transakcionog (za upravljanjem
tekuc¢im poslovanjem) i analitickog sistema (za podrsku poslovnom odlucivanju) sa Web
funkcionalnostima. Konstantno unapredivanje ovakvog sistema osigurava kvalitet i vred-
nost usluga i procesa hotela.
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Na izbor adekvatnog hotelijerskog informacionog sistema uti¢u mnogi faktori kao $to
su veli¢ina hotela, namena hotela itd. Hoteli se prvenstveno dele prema [36]:

*

fizickim karakteristikama objekta, koje ukljucuju:

velicinu objekta — odreduje se prema smestajnom kapacitetu, povrsini
(kvadraturi) koju zauzima, broju zaposlenih itd.

gradevinske (konstrukcione) karakteristike — hoteli prvobitno gradeni
za druge namene (srednjovekovne gradevine, kulturno-istorijski spomenici,
manastiri, zaduzbine, privatne zgrade, preuredena skladista i sl.), tip gradnje
(niska, visoka ili posebna gradnja)

trzi$noj nameni, ukljuc¢uju dva pristupa:

analiticki — komercijalni ili nekomercijalni hoteli

poslovni — tranzitni hoteli (ograni¢ena usluga), resort (sezonsko poslovanje,
specijalizovane usluge, npr. sportski kampovi, kure za mrsavljenje i sl.), kon-
vencionalni (namenjene odrzavanju skupova), konferencijski, moteli ili mo-
tor hoteli (za motorizovane goste), domacinstva (kuéni odmor), rezidenci-
jalne (namenjene za duzi boravak, nastale pretvaranjem stambenih jedinica
nekadas$njih rezidenata tj. stanovnika u smestajne jedinice hotelskog tipa i
odgovaraju¢im uslugama)

vrsti i nacinu pruzanja usluga:

prema vrsti usluge - garni hoteli (,krevet sa doruckom®), klasi¢ni (pansion-
skog tipa), polupansionski i razne kombinacije

prema nacinu pruzanja usluge — servisirane (osoblje je stalno fizi¢ki prisut-
no) i neservisirane (nema li¢ne usluge, obezbeden je smestaj u amartmani-
ma, vilama, kamping karavanima i sl.)

vremenu poslovanja:

sezonski

celogodisnji

Svaki od navedenih tipova hotela imace razli¢ite potrebe za informacionim sistemi-

ma.

5.2.1. Informacioni sistemi za upravljanje

hotelskim poslovanjem

U odnosu na druge sektore u turizmu, hotelijerstvo je relativno kasno pocelo da uvodi

informacione tehnologije. Prvi racunarski rezervacioni sistem je bio ,Holidex", hotela Hol-
iday Inn, koji je 1987. godine obuhvatio sobe u preko 1900 hotela $irom sveta, azurirajuci
godisnje 30 miliona nocéenja po sobi. Sli¢ni sistemi su bili razvijeni i kod drugih veéih
lanaca hotela, kao $to su: Ramada (RENOIR), Marriott (Marsha), Crest (Crestar II), Inter-
continental (Global II), Hilton (Hilton), Forte (Travelodge) i Sheraton (Reservator IV).
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Potrebe za informacionim tehnologijama zavise od brojnih faktora koji karakterisu
hotelsko poslovanje (Tabela 5.4). Sto je ve¢i kapacitet hotela, broj odeljenja, transakcija,
frekfentnost klijenata, rezervacija i dr. veca je potreba za tehnologijama koje bi olaksale
upravljanje ovim procesima.

Tabela 5.4: Faktori koji uticu na odabir sistema za upravljanje hotelskim poslovanjem

Faktori Primeri
Lokacija Urbana/prestonicadperiferna/planinska/na moru/secska
Veliging Malafsrednia/velika
Vlasnistvo Porodicéno/lanac/drzavno viasnistvo/fransiza
Cena Eskluzivna/skupa/pristupacna/ieftina
Aletivrost Sportske/all-inclusive/klubovi/farmhouses
Usluge Hoteli/samousluzni apartmani | dr,
Razlozi posete za putnike Odmor/biznis/konferencije/seminari /podsticaj
Razlozi posete za lokalre klijente | Posebne prilike/zabava/bazeniftereni
Blizina transportnih terminala Aerodrom/luka/Zeleznica/puteyi
Trziste Prenacidte za omladinu/smestal za univerzitete i Skole i dr.

Kod izbora sistema za upravljanje hotelskim poslovanjem treba voditi racuna da ispu-

njava strateske ciljeve hotela, medu kojima su:
¢ DPovecanje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi
¢ DPovecanje prometa gostiju i hotelskih usluga
¢ Smanjenje troskova poslovanja hotela i dr.

Sistem treba da bude jedno savremeno tehnicko resenje, koje omogucava jednostav-
no kori$cenje i opsluzivanje klijenata, integrisanje sa drugim sistemima, funkcionalnost,
skalabilnost'!, a pri tom da ne nosi velike troskove opreme i odrzavanja resenja. Na slici
5.40, koriste¢i analizu lanca vrednosti, prikazuje se pregled tehnologija koje se koriste u
hotelijerstvu.

11 Skalabilnost podrazumeva mogucnost informacionog sistema da prati rast organizacije, tj. sve veci
broj korisnika informacionog sistema, bez potrebe za ulaganjem u dodatne resurse.
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Infrastruktura Business Intelligence sistemi, sistemi upravljanja prihodima
preduzeca CRM sistemi, Property Management sistemi - back office
Upravljanje o . ]
ljudskim Infoermacioni sistemi osoblja
resursima
Informacije Prezentacije, konsalting, informacioni sistemi, Internet

Nabavka e-Procurement (elektronsko snabdevanje)
Internet PMS -

(CRSIGDS) Enterprise Front office Baza podataka
HRS Resource Point-of-Sale klijenata
DMS Planning sistemi, Sistemi

(Interaktivni TV (ERP) za upravljanje Internet
Mobilno restoranima
poslovanje)
ing i i Posle

Marketing i _— Operacije .

distribucija | -°9'stika usluga prodajne
aktivhosti

Slika 5.40. Informacione tehnologije u hotelijerstvu [37, str. 7.]

Moduli informacionog sistema za upravljanje hotelskim poslovanjem se mogu raz-
vrstati i prema razlicitim fokusima na sistem kao s$to su fokusi na klijente, operacije,
podrsku i servise (slika 5.41). Moduli okrenuti klijentima su: rezervacije, POS sistemi, pro-
gram lojalnosti klijenata, ¢ekiranje, Web portali, front-office sistemi i dr. Moduli okrenuti
operacijama su: upravljanje prihodima, zalihama, aplikacije nabavke i naplate, planiranje
i dr. Moduli okrenuti aktivnostima podrske su: aplikacije za upravljanje ljudskim resur-
sima, finansijske aplikacije, CRM res$enja i dr. Moduli servisiranja su: online rezervisanje,
interfejs ka GDS sistemima i portalima zainteresovanih strana (stakeholders) i dr.
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Travel &

Hospitality

Slika 5.41. Razli¢iti fokusi sistema u hotelijerstvu [38]

Informacioni sistemi za upravljanje hotelskim poslovanjem generalno se sastoje od
dva glavna integrisana modula:

1. Sistemi za upravljanje imovinom hotela (Property Management Systems, PMS)
- igraju znacajnu ulogu u upravljanju prihodima hotela, pra¢enju informacija o gos-
tima, nocenjima, upravljanju zalihama, pokrivaju uopste administraciju, planiranje
i specifi¢cne funkcije kao $to su: racunovodstvo, marketing, istrazivanje i planiranje,
menadzment osoblja, centralizovana kontrola kod lanaca hotela i dr.

2. Racunarski rezervacioni sistemi (Computer Reservation Systems, CRS) -
omogucavaju pregled statusa i raspolozivosti soba, rezervisanje, praéenje istorije
gosta (guest history), CRM, interfejs ka globalnim distribucionim sistemima (Glob-
al Distribution System, GDS) i dr.

Sistem za upravljanje imovinom hotela (Property Management System, PMS) je
osnovna komponenta za upravljanje hotelskim poslovanjem. PMS sistem treba da obez-
bedi alate koji su neophodni hotelskom osoblju u obavljanju svakodnevnih aktivnosti,
kao sto su rezervisanje, prijavljivanje i odjavljivanje gostiju, upravljanje smestajnim kapa-
citetima, opsluzivanje potreba gostiju, racunovodstvene poslove, kontrola materijala i dr.
Opste funkcionalnosti koje nude PMS resenja su prikazana na slici 5.42.
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Marketing and Sales

*  Client file ¢  Travel agent
* Direct mail ¢ Meeting room information
e Guesr history

Night Audit

* Room and tax posting
*  Various operational reports

Accounting
* Accounts payable *  Payroll
* Accounts receivable e Profit-and-loss statement
* General ledger * Balance sheet

Human Resources Management
®  Personnel files
¢ Time and actendance

Electronic Mail
Security
Reservations

* Room availability
*  Yicld management

Front Desk
*  Check-in *  Guest credir andit
* Room status * Advance deposits
* Postings to guest accounts s Cashier

Call Accounting
¢  Guest information
* Phone call posting
Housekeeping
* Room status
Maintenance
* Work orders
Food and Beverage
» Point-of-sale * Inventory
¢ Menu profitability s Recipes

Slika 5.42. Opste funkcionalnosti PMS sistema [37, str. 105]

Glavne funkcionalnosti PMS-a su:
¢ Operativno upravljanje hotelskim poslovanjem koje obuhvata:

- Operativno planiranje i odlucivanje (rukovodenje poslovanjem hotela, izvestaji
o prometu gostiju, soba, usluga i dr.)

- Centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotela (upravljanje lancima ho-
tela, jedinstvena kontrola i sl.)
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Pradenje poslovanja magacina hotela (pracenje zaliha, prijem, kontrola roba

pri ulazu, prijemnice, otpremnice i dr.)

Poslove odrzavanja hotela:

* Operativno odrzavanje (trebovanje alata i materijala, izrada i popunja-
vanje naloga o izvr§enoj popravci i obra¢un vrednosti radova, izvrada
potvrde i vracanje neispravnog dela i dr.)

* Izvodenje gradevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj reziji (planira-nje,
realizacija i pracenje radova, vodenje dnevnika radova, pracenje utroska
materijala i dr.)

* Odrzavanje higijene hotela (Cis¢enje hotela i spremanje soba, odrzavanje
kruga hotela, pranje i peglanje vesa i sl.)

* Upravljanje kapacitetima (upravljanje svim uredajima i aktivnostima u
hotelu, bazeni, teretana, spa centri, tereni za golf i sl.)

¢ Racunovodstvo i knjigovodstvo obuhvataju poslove hotelske blagajne, materi-
jalnog knjigovodstva u hotelu, integrisanu glavnu knjigu, podrsku za rad sa vise
valuta, viSedimenzionalnu analizu i dr.

¢ Recepcijsko poslovanje (tzv. Front Desk) podrazumeva:

Usluzivanje gostiju na recepciji (rezervisanje i azuriranje individualnih,
grupnih ili poslovnih rezervacija; rukovanje depozitima; otkazivanje;
potvrdivanje; lista ¢ekanja; blokiranje soba; prijem i smestaj gostiju, usluge
i obavestenja, odjava gostiju, prijava nedostataka, utvrdivanje naplate, izda-
vanje racuna, sistem rezervisanja drugih aktivnosti hotela, iznajmljivanje
sala, sportskih prostora, opreme, pracenje vrednih stvari, prtljaga i dr.)

Samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, boravka i sl.)

¢ Prodaja i marketing (Sales & Marketing):

Prodaja i porudzbina usluga i kapaciteta

Upravljanje cenama (poredenje i predvidanje, statistika i sl.)

Upravljanje kampanjama (kalendar, email lista klijenata, slanje propagand-
nog materijala, obavestavanje o novim uslovima i sl.)

Ketering i dogadaji (pravljenje rasporeda, obezbedivanje prostora i ketering
usluga, izbor menija i kastimizacija, dekoracije, plan zauzetosti, hronoloski
pregled usluga i dr.)

¢ Upravljanje ljudskim resursima obuhvata poslove regrutovanja kadrova,
vodenje sezonskih i operativnih kadrova, obucavanja kadrova i dr.

¢ Izvestavanje i poslovna inteligencija'> omogucava integraciju podataka iz
razlicitih izvora, kreiranje izvestaja, ad-hoc analiza, analiza performansi poslo-
vanja, pracenje statistike razervacija, finansija, gostiju, marketinga, keteringa i
dr. (slika 5.43).

2 Pojam i elementi poslovne inteligencije u hotelijerstvu su detaljno objasnjeni u poslednjem poglavlju

ove knjige

INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

155



156

OPERA Business Intelligence

2007 =

octs Welcome; operal 'Y Alens’ - Dashboards - Answers - Uore Products » - Seffings ¥ - Log Out
e
A
Company Statistics
Company |B T i-[
Year TOTAL REVENUE ROOM REVENUE FB REVENUE OTHER REVENUE NONREVENUE ADR | STAYS MIGHTS) ADULTS CANCELLED RESERVATIONS|
2004 5178 S\TB_ SB_ 50_ 59_ m.nn_ 2_ 2 2_ 0
2005 538,174 W.S@ﬂ: 2740 5445 50| S91.95 177 33 445 &
2006 s2.848 $19.996| 52406, $447 soistor30 w2 a7 222 E
2007 5485 5435 50 L] 50 553.00 5 5 5| 1
oo Room Category
Room Category
$32000 -
12000
g $24.000 1 4 g
i § 520000
g 1 . - TOTAL
% REVENLE
§ $18.000 - : B
= $18.000
! 5 B PRIGR YEAR
#
200 : Fl
! g
Yow

5@@

[TRE AN
Kvas | KEXS | kwes | TEXS

Toas KWEN ToaN
Puoom Crsgary

KFIN
™wes

OWCS

Ko™ ToT™

Slika 5.43. Opera Business intelligence alat za pradenje statistickih podataka hotela [39]

¢ Gastro poslovanje obuhvata poslove: upravljanje POS (Point-of-Sale) termi-
nalima (slika 5.44), upravljanje porudzbinama, osobljem, postavljanje cena,

vrsta placanja, izvestavanje i dr.

Rezervacioni sistem (Computer Reservation
System, CRS) je centralni sistem u hotelskom
poslovanju koji obezbeduje pravljenje rezervacija
i alate za povecavanje sveukupnih bukinga i pri-
hoda. Glavne funkcionalnosti sistema su:

¢ Rezervacije — rukovanje svim tipovi-
ma rezervacija (individualne, grupne,
poslovne), pregled slobodnih soba,
cena, rukovanje depozitima, blokiranje
soba, izmena rezervacija, otkazivanje
rezervacija, mogucénost rezervisanja
prevoza, restorana, aktivnosti i sl

E-trgovina (eCommerce) — mogucénost

micros

rezervisanja 24/7 i placanje elektrons-
kim putem
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*

CRM (Customer Relationship Management) — prikuplja i upravlja informaci-
jama o gostima (email, mobilni, info o boravcima, statistika prihoda, potrebe i
sl.), usluge uparivanja (potrebe gostiju sa ponudama), sobne usluge, korisc¢enje
minibara, Web usluge i sl.

GDS (Global Distribution System) interfejs — mogucénost povezivanja baze
podataka hotela i GDS sistema i Web bukinga (omogucava tour operaterima,
turistickim agencijama, Internet korisnicima i drugima, da naprave, izmene ili
otkazu rezervaciju)

5.2.2. Inteligentne hotelske sobe

Kvalitet usluge hotela se, u danasnje vreme, uglavnom meri primenom savremenih
informacionih tehnologija i pra¢enjem svetskih trendova u hotelijerstvu. Medu posled-
njim trendovima je sistem inteligentne hotelske sobe koji podrazumeva efikasno uprav-
ljanje hotelskim sobama, sadrzajima u hotelu, gostima i hotelskim osobljem.

Sistem inteligentne sobe omogucava (slika 4.45):

*

veliku ustedu energije - usteda na energentima za klimatizaciju, potros$nji
elektri¢ne energije, potrosnji vode

upravljanje resusima sobe — upravljanje klimatizacijom, rasvetom, svetlom
dobrodoslice, roletnama, ventilima vode, elektricnom bravom, regulaciju tem-
perature u sobi prema zauzetosti, blokada spoljasnje telefonske linije kada gost
nije u sobi

nadzor i upozorenja - SOS alarm, alarm u slucaju curenja vode, upozorenje da
su otvoreni prozori ili vrata, nadzor temperature u sobi i upozorenje u slucaju
suvise niske ili visoke temperature, nadzor elektri¢nih instalacija sobe i upozo-
renje na nestanak napajanja potrosaca, upozorenje gostu da se javi recepciji;

o«

nadzor statusa gosta - gost u sobi, soba oci$cena, “ne smetaj’, “poziv sobarici’,
SOS, neovlaséeni ulaz

kontrola pristupa i prolaza — pristup sobama i drugim sadrzajima u hotelu

placanje — placanje karticom na mestima gde postoje POS terminali koji su
povezani sa glavnim sistemom hotela
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Mikraprocesarski upravijana

skanica poverana sa BVim
detekiraima u sobi | sa glavnim
software.am - N

_ Detekcija da li je prozor
plvoren | zahvoren

Kontrola ulazau JR T
preko kartice / kij /
nadzor alarma

neoviailencg ulaza

Slika 5.45. Sistem inteligentne sobe [40]

Poslednjih godina razvoj na polju inteligentnih (smart) kartica znatno je doprineo
poboljsanju funkcionalnosti sistema inteligentnih soba. Prednosti smart kartica u hotel-
skom poslovanju su (slika 4.46):

*

re$avanje problema gubljenja ili kopiranja kljuceva gostiju (ranije se menjao
cilindar na bravi, dok se danas samo ponistava kartica)

kartica se dodeljuje sa Zeljenim vremenskim trajanjem

osoblju se moze dodeliti kartica sa definisanim zonama pristupa (ranije se nosio
svezanj kljuceva)

Citanjem zapisa iz brave mogucde je izvrsiti naknadnu analizu ulazaka ¢ime se
povecava sigurnost gostiju i smanjuje moguénost krada i neovlaséenih ulazaka
moguce je izdati vise kartica za jednu sobu (ako postoji potreba da vise osoba
koristi jednu sobu)

istom karticom moguce je otvoriti kapiju ili rampu hotelske garaze, vrata pros-
torija za rekreaciju, a povezivanjem na sistem hotelskog poslovanja moguce je
koristiti usluge hotela na teret racuna sobe

kartice se mogu pripremiti i unapred ¢ime se kod dolazaka vecih grupa izbegava
guzva i ¢ekanje gostiju na recepciji.
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Kartice gosta mogu otvoriti... Kartice osoblja mogu otvoriti...
m jednu sobu, sobni sef (opcija) m sve sobe (il samo neke grupe)
m dodatne sadrZaje uz dozvolu m dodatne sadrZaje uz dozvolu

m placati racune na POS kasama m ponistiti alarme uz dozvolu

Ulaz u hotel

Garaze,

e
parkiralita

Wellness, bazen,

sauna, garderabni Boha. Ea jsoki POS kase na bilo kojem mestu u hotelu

ormarici... ' il izvan njega (npr. bar na plazi)

Slika 5.46. Sistem inteligentne kartice [40]

Scenario rada sistema inteligente sobe bi se mogao opisati na sledec¢i nacin [40]:

Prijava gosta i priprema sobe - Prijavom gosta informacioni sistem hotela salje
zahtev za izdavanje kartice za odredenu sobu sa datumom i satom do kada ¢e kartica
biti vazeda. Istovremeno se dodeljuju prava pristupa dodatnim sadrzajima hotela kao $to
je pristup rekreativnim prostorijama, otvaranje odredenih vrata, rampi (npr. za pristup
parkingu hotela) i drugo. Soba se do odredenog vremena pre dolaska gosta odrzava na
»vrlo ekonomi¢noj“ temperaturi. U odredenom trenutku, pre dolaska gosta u hotel, sistem
hotela $alje poruku sistemu u sobi da se soba prebaci na ,,ekonomi¢nu” temperaturu koja
se odrzava uvek u toku trajanja boravka gosta u hotelu, ali i kada gost nije u sobi.

Upotreba sobe - gost priblizava karticu citacu ispred vrata sobe i ukoliko je karti-
ca vazeca signalna lapmica na citacu Ce zasvetleti, a elektroprihvatnik otpustiti bravu i
omoguciti ulazak u sobu (slika 4.47). Otvaranjem vrata pali se svetlo dobrodoslice. Gost
odlaze karticu u odlaga¢ kartice ¢ime se ukljucuje rasveta sobe, ventil vode, podesava
temperatura u sobi i prebacuje na nivo ,comfort’, roletne se upravljaju prema programu,
ukljucuje se signal “gost u sobi” na ¢itacu ispred vrata. Gost moze na sobnom panelu
podesavati Zeljenu temperaturu, klimatizaciju, aktivirati signal “ne smetaj’, uputiti poziv
sobarici ili SOS poziv. Sve ove poruke i akcije se registruju i prikazuju na ¢itacu ispred vra-
ta sobe kao i na ra¢unaru na recepciji. Odlaskom gosta (uzimanjem kartice iz odlagaca)
regulacija temperature se prebacuje u rezim ,ekonomi¢no’, iskljucuje se rasveta, voda i
podesavaju druge dostupne opcije.
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HOTELSKA PAMETNA SOBA

SOBMNA ELEKTRONIKA

CITAC SMART KARTICE
ODLAGAC SMART KARTICE

Slika 5.47. Uredaji sistema inteligentne sobe [41]

Pracenje gosta sarecepcije - Narecepciji se nadzire stanje svake sobe i prate skorasnjih
dogadaja ¢itanjem LOG fajla (slika 4.48). Putem softvera za nadzor, koji je obi¢no lociran
na recepciji hotela ili u upravi hotela, moguce je po potrebi menjati parametre za svaku
inteligentnu sobu. kao $to su:

¢ ponistavanje izgubljene kartice
¢ nadgledanje zapisa o ulazima koji su dostupni za sva vrata u svakom trenutku

¢ produzavanje trajanja kartice ili promena sobe kojoj je kartica pridruzena, kao i
dodavanje ili oduzimanje moguc¢nosti otvaranja odredenih vrata u objektus

¢ otvaranje i zatvaranje vrata zavisno od potrebe gostiju ili hotelskih sluzbenika

¢ podesavanje temperature za svaku sobu po Zelji gostiju ili automatski prema
zauzetosti sobe
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Meni za pristup opcijama (pull down menui traka s alatima)

m W om e % Wm0 |

m mn om ™ »m on

m o om m L]

Prikaz statusa

za sve sobe |
javne prostore
U hotelu
Legendaza_ |®
prozor prikaza
statusa
- lzbor statusa
wop-al 3
obavestenja,

alarmi,

-
upozorenja \

Sistemska linija

Slika 5.48. Primer aplikacije za nadzor sobe [40]

5.2.3. Studije sluéaja sistema za hotelsko poslovanje

Na trzistu postoji mnogo vendora' informacionih sistema za upravljanje hotelskim
poslovanjem, $to ¢esto stvara dilemu koji sistem odabrati za svoj hotel. Cinjenica da se
tehnologije brzo menjaju, te da bi organizacija ostala konkurentna na trzistu neminovno
mora da poseduje savremeni sistem koji ¢e se brzo prilagodavati potrebama trzista. Sa
druge strane vendori odnosno prodavci softverskih resenja u hotelijerstvu susrecu se sa
dva problema: kastimizacija (prilagodavanje) informacionog sistema poslovnim proce-
sima hotela i pracenje, razvoj i implementiranje novih tehnologija u informacioni sistem.
Ovde se prikazuju studije slucaja kako vendora tj. njihovih resenja, tako i organizacija koje
primenjuju neka od postojecih resenja.

[ Studija sluéaja 1: Micros Fidelio }

Micros-Fidelio je nastao partnerstvom dve kompanije: Micros System iz Amerike, sa
sedistem u Columbia, Maryland i Fidelio iz Nemacke sa sedistem u Minhenu.

Micros jelider u razvoju informacionih sistema za restoransko poslovanje koji uklju¢uju
i hardver i softver za POS (Point of sale) i operativne aplikacije i imaju vise od 310.000 in-
stalacija u svetu. Takode, razvija i back office sisteme koje ukljucuju upravljanje zalihama,
finansijama i kadrovima.

3 Vendori (od francuske re¢i Vendre, $to znaci prodavati) su organizacije koje prodaju poslovna resenja

ili usluge drugim organizacijama.
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Fidelio je jedan od vodecih kompanija na polju razvoja inovativnih integrisanih infor-
macionih sistema za hotelijerstvo. Fidelio omogucava hotelima i lancima hotela, bilo koje
velicine i tipa, restoranima, organizatorima krstarenja, ketering i konferencije da digitali-
zuju sve svoje operacije i integrisu glavne industrijske softverske proizvode kroz analizu
individualnih zahteva. Sa preko 25.000 instalacija u svetu, Micros-Fidelio je vode¢i prova-
jder integrisanih informacionih tehnologija za hotelijerstvo.

Micros-Fidelio softversko resenje za upravljanje hotelskim poslovanjem se naziva OP-
ERA Enterprise Solution (OES). OES opsluzuje sve tipove smestaja: hotele od jedne do
pet zvezdica, rezorte, kazina, motele i usluzne apartmane.

OES je potpuno integrisan paket proizvoda koji sadrzi set modula (slika 5.49). Svi

sistemi Micros-Fidelia su medusobno isprepletani i povezani, omoguéavajuéi hotelima da
interno koriste sistem (intranet), eksterno sa parnterima (extranet) i globalno (Internet).

Hotel and Resort Solutions: Restaurant, Bar and Cafe Solutions:
OPERA Hotel Solutions Point of Sale (POS)
= OPERA Property Management System = MICROS RES POS for Restaurants and Bars
= OPERA Revenus Management System = MICROS Simphony - Mext Generation POS
= OPERA Sales and Catering = MICROS &7 - the cost effective POS zolution

= MICROS 8700 PO for larger operstions

Out of the Box PMS Solutions = MICROS POS Hardware
= OPERETTA

Customer Management

Distribution Solhutions = iCare loyalty soltions

« myficslio Distribution Services - llsstEonnsction

= OPERA Weh Suite

= mlink web booking endine Inventory Control
= mylnvertory
Reporting Solutions = Materials Control
= Yizion for OPERA :
= OPERA Business Inteligence Reporting
= myhlicros
Hotel Chain Solutions
« OPERA Reservation System - ORS Payment Solutions
= OPERA Customer Information Zystem - OCIS = MICROS Payment Gatewsry

= QOPERA Sales Force Automation - SFA

Payment Sohrtions
= MICROS Payment Gateveay

Food and Beverage Solutions

= Simgharey
= Materialz Contral
= Guest Connection

Slika 5.49. Moduli OPERA Enterprise resenja [42]
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Na slici 5.50. je prikazan interfejs za Rezervacije.

“8 Edit Reservation 1603
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Baby 0 zl I Billing info
§ Disc. amaunt I o Disc.% | 0 Remarks
i b = Flight Tfo | : i 2
Teenager B j Prornotion: CRS no
> I—
Reason I 'I Option date 5
Booking date 15.08,2009 -
Room type ITwin Roam CJT time 12:00 AM j =
Rate code IRack Rate o || ShO time 12:00 FM 'I Booker | = |
] [ [0 C
Rate R bype .o ||| Fes tvpe DEf IENG Specials Iﬁ
Fuate amount I 150,00 Guatantes . 'l
¥ Manual price Fay method jv =
I Credit limit 500,00
e 204 oo | Lockroom [ Calculated price: 150,00 ELUR
Elock I | (et sl jv Met amount: 129,31 EUR
& l— | Amenicy Standard 'l Extra charges 0,00 ELIR,
i —| | Print rate T Mopost I | |Rate smount 150,00 EUR
Created: Demonstration Superyisor 14,08,2009 2:53:21 PM  Updated: Demonstration Supervisor 14,08, 2009 2:5%:21 FM
Days =
Chikd. In  Conf letter < options P oK @ Cancel

Slika 5.50. Fidelio: Rezervacija

[ Studija sluéaja 2: Sistem za upravljanje prihodima (MGM Grand Hotel, Las Vegas) j

MGM Grand Hotel i kazino, tzv. “Grad zabave’, je veliki hotelski kompleks sa 5000
soba koji je prilagoden svim vrstama zabave. U januaru 2000, hotel je zavrsio implemen-
taciju informacionog sistema za upravljanje prihodima u saradnji sa OPUS 2 Revenue
Technologies koji je deo MICROS Systems, Inc. TopLine Prophet je Windows zasnovan
sistem za upravljanje prihodima projektovan da maksimizira prihode i uopste podigne
opstu profitabilnost hotelskog poslovanja. Sistem sadrzi sofisticirane alate za predvidanje,
analizu, odredivanje cena, interfejse ka sistemu za upravljanje imovinom hotela (PMS)

kao i ka sistemima prodaje i ketering.
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Casino and Resort Management Software

OPERA Enterprise Solution (OES)

+ OFPERA Reservation Systemn

+ OFPERA Customer Infarmation System
OPERA\Weh Suite

OPERA GDS Interface

QOPERA Sales Force Autamation {SFA)
QOPERA Revenue Management
QOPERA Froperty Management System
QOPERA Comp Accounting and Gaming
QOPERAYacation Ownership System (OV0OS)
QOPERA Sales & Catering

OPERA Kiosk

QOPERA Activity Scheduler

elearning

-

*« & & & & 2 s »

-

-

Slika 5.51. Moduli za upravljanje kazinima i rezortima

OPERA revenue management system
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Slika 5.52. Revenue Manager dashboard™

14

na svim nivoima poslovanja u odnosu na kljucne poslovne ciljeve.
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[ Studija sluéaja 3: Amadeus Hotel J

Amadeus je vodeca kompanija u oblasti obrade transakcija za celokupnu industriju
putovanja koja obezbeduje tehnoloska resenja i za pruzaoce usluga (ukljucujudi redovne i
niskobudzZetne avio kompanije, hotele, Zeleznicke kompanije, brodske i cruize kompanije,
rent-a-car kuce i four operatore) kao i turisticke agencije (koje posluju i online i offline).
Osnovan je 1987. godine, sa sedi$tem u Madridu, od strane Air France, Iberia, Lufthansa
i SAS. Danasnja vlasnicka struktura je prikazana na slici 5.53.

Na pocetku svog razvoja Amadeus je imao za cilj da poveca efikasnost rezervacije
avio letova kao i da podjednako omogudi pristup renta-car i hotelskim uslugama i time
omogudi interaktivnost sa svim turistickim posrednicima. Prilagodavajudi se trendovima
digitalnog poslovanja na Internetu, Amadeus je od Oracle kompanije, jula 2001. godine,
nabavio paket e-Travel koji integrise sve komponente programa upravljanja putovanjima
u jedan Web sajt omogucavajudi putnicima da rezervisu usluge avio leta, renta-car-a, ho-
tela, Zeleznice itd. Danas se usluge $ire i na razvoj integrisanih informacionih sistema za
hotele i rezorte, restorane, kazina, krstarenja, stadione/arene i dr.

Public BC Partners
(Free Float) and Cinven

31 .860’{0 34.?20/0

Treasury Stock 0.13%
Minorities 1.46%
Lufthansa
7.61% ] Air France
Iberia 15.22%

9.00%

Slika 5.53. Struktura vlasnistva Amadeus kompanije [43]

Broj provajdera koji su rasoplozivi u okviru Amadeus sistema su prikazani na slici 5.54.

Avio kompanije 724
Lanci hotela 273
Rentacar agencije 25
Krstarenje 20
Zeleznica 103
Brod 30
Tour operateri 190

Slika 5.54. Provajderi u Amadeus sistemu [43]
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Amadeus resenje za hotele obuhvata slede¢e module [44] (slika 5.55):

*

Hotel Platform — obuhvata rezervacije, upravljanje imovinom, prihodima i
sadrzajima, visekanalsku distribuciju i dr.

CRS/Hotel Distribution — predstavlja jedno skalabilno i integrisano re$enje za
distribuciju i upravljanje rezervacijama, povezuje hotele sa svetskim turistickim
agencijama, DMO organizacijama, vrsi ciljno reklamiranje i dr.

Revenue Management System — predstavlja alat za podrsku odlucivanju, po-
datke bukinga kombinuje sa naprednim modelima predvidanja kako bi se pred-
videli paterni ($abloni) traznje i predlozile najbolja scenarija cena i zaliha, sve u
cilju povecanja sveukupnog profita hotela i boljeg razumevanja ponasanja gos-
tiju.

Property Management System — omogucava jedinstven pogled na podatke o
gostima po sobama kroz citav lanac hotela, sadrzi front-office, point-of-sales,
upravljanje zalihama, pokriva poslove marketinga, racunovodstva, nudi gosti-
ma hotela personalizovane softverske servise koji omogucavaju efikasno uprav-
ljanje rezervacijama, licnim podacima, in-house uslugama i dr.

Conference Management System — jedinstven pogled na raspolozive resurse
kako bi se brzo i lako rezervisali kapaciteti, upravljanje svim dogazajima i dr.
Restaurant Point of Sale — efikasno upravljanje zalihama, lancima snabdeva-
nja, servisima usluzivanja i dr.

Check-in \

Rate &
inventory
setting,

distribution
allocation

Guest

SErvice
property
functions

Check-out

SR I |
s 1L L

Platform

Multichannel
Distribution

dMaDEUS

m Sabre

GALILEQ

Pefams  “opodo workdspan e

200,000 travel agencies worldwide

Slika 5.55. Amadeus IT re$enja za hotele [45]

166 | INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



[ Studija sluéaja 4: Hotelijer }

Hotelier je hotelski informacioni sistem namenjen hotelima, motelima, banjama, SPA
centrima, apartmanima, pansionimaiostalim turistickimiugostiteljskim objektima. Obuh-
vata kompletno hotelsko poslovanje kroz povezivanje i pra¢enje rada naplatnih, usluznih,
proizvodnih i magacinskih mesta [46]. Program omogucava: upravljanje smes$tajnim ka-
pacitetima, rezervacioni sistem, napredni POS sistem za restoransko poslovanje, kontrolu
materijala i zaliha, vodenje i odrzavanje domacinstva, kreiranje raznovrsnih izvestaja i
statistika, integraciju sa ostalim sistemima u hotelu (telefonska centrala, elektronske
brave, Pay TV), online rezervacije i dr. Program prati delove ugostiteljskog objekta kao
$to su: recepcija, naplatna mesta u restoranima i barovima, $ankovima i kuhinjama, maga-
cine, mini barove i podrzava rad sa ekranima na dodir (Touch Screen) i fiskalnim kasama

(slika 5.56).

MENADZMENT SERVER
RECEPCUA 1 RECEPCUA 2
e INTERNET
SWITCH
RESTORAN Telefonska
E s,
a centrala
- o -
MAGACIN KUHINJA Drugi sistemi
-

ADMINISTRACUA

SANK

Slika 5.56. Topologija mreze jednog hotelskog sistema

Osnovni moduli ,Hotelier” informacionog sistema su (slika 5.57):

1. Recepcija - prati smestaj gostiju, naplate racuna i finansijsko poslovanje, uprav-
lja podacima o sobama, gostima, racunima, zaposlenima, izvestajima, cenama i
finansijskom stanju objekta.

2. Rezervacije — omogucava kreiranje rezervacija, optimalno smestanje gostiju,
$ematski pregled stanja u hotelu po sobama i drugim kapacitetima i dr.

3. Restoransko i magacinsko poslovanje — evidencija receptura, kalkulacija
cena za artikle, podrzan rad sa viSe magacina, upravljanje zalihama, eviden-
cija dolazaka na posao, izdavanja racuna, storniranja, razduzivanje konobara,
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izve$tavanje po smenama, zaposlenima, periodima, grupi proizvoda, naplatnim
mestima, nacinima placanja i dr.

4. Web modul - online rezervacije, uvid u stanja u objektu, integracija Web pre-

zentacije objekta u softverski paket i dr.

Recepcija Telefonska centrala Rezervacije Restoran [ Caffe [ Aperitiv bar

Mini bar Brave sa klju¢ karticama ~ Wellness& SPA modul Web Modul

Slika 5.57. Moduli Hotelier informacionog sistema [46]

Postoje jos mnoga PMS, CRS i druga resenja za hotele, motele, restorane, kazina i dr.
Neka od njih su: SIHOT PMS [47], HansaWorld [48], Torex [49], RMS (Reservation Man-
agement Software) [50], Starfleet PMS [51], InnQuest Software [52], Hirum [53] i mnoga

5.2.4. Kritiéna pitanja za buduéi uspeh eHotelijerstva

Klju¢ne oblasti u hotelijerstvu su:

¢ Odnos izmedu gosta i hotela — briga o gostu bice i dalje klju¢ ka uspehu ho-

telijerstva u buducnosti. Ovaj odnos postaje sve kompleksniji kako raste zna-
nje i iskustvo putnika. Da bi ih zadovoljili, hoteli moraju da postuju motivacije
klijenata, okolnosti i ¢ak prate njihova raspolozenja. Na zadovoljstvo putnika
moze se uticati personalizovanim sadrzajem na Web prezentaciji hotela, zatim
mogucnos$cu rezervisanja dodatnih usluga unapred. Postovanje principa ,Home
away from home" ili ,,office away from office” zahteva pobolj$anje sistema zabave
u sobama, koje ¢e uciniti da se gost oseca kao da je kod kuce, kao i unapredenje
telefonskih sistema na Internet protokole i omogucavanje brzih Internet konek-
cija.

Globalizacija — da bi uklopili poslovanje na novim trzistima hoteli bi trebalo
da idu u pravcu prilagodavanja lokalnim potrebama, na primer, prikazivanje
sadrzaja hotelskog Web sajta na jeziku koji putnik sam odabere, podrska na
lokalnom jeziku i moguénost chat-a ili interaktivne pomoc¢i putnicima, takode
na lokalnom jeziku.
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¢ Vrednost brenda - obuhvata detaljno pracenje i analizu svih hotelskih aktivnos-
ti, usredsredenost na kontrolu nad bazom podataka, $to ukljucuje upravljanje
cenama i kanalima prodaje, razumevanje cena konkurencije, produktivnosti i
troskova svakog od kanala. Takode je vazno obezbediti potpun i trenutan pristup
azuriranoj bazi podataka.

¢ Brzina reagovanja i prilagodljivost zahtevima trzista - Konvergencija ka
novim tehnologijama dovodi do medusobne povezanosti, brze komunikacije,
prilagodenosti potrebama, transparentnosti i deljenja informacija. Pitanje
pravih tehnoloskih resenja koja hoteli koriste, provlaci se kroz sve izazove sa
kojima ¢e se hotelijeri susresti u budu¢em periodu. “High tech — high touch” je
princip koji ¢e zahtevati klijenti u budu¢nosti.

5.3. Elektronski avio saobracaj

Avio saobracaj je dinamicka delatnost ¢iji trendovi delom zavise od opste ekonomije

drustva. Na narednim slikama se mogu uporediti svetski bruto domaci proizvod' (Gross
Domestic Product, GDP), trend medunarodnih dolazaka turista u svetu i trend avio pre-
voza po regionima.

i [ Real GDP growth (%) index

8 . . — 140
s [f0 World Economic Climate (index )

- 120

- 100

| 80

40

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Slika 5.58. GDP i svetska ekonomska klima'® za period 1993-2010 [54]

15

16

Bruto domaci proizvod (Gross Domestic Product, GDP) je makroekonomski indikator koji pokazuje
vrednost finalnih dobara i usluga proizvedenih u zemlji tokom date godine, izrazeno u novc¢anim jed-
inicama. GDP se izrazava kao tok proizvodnje (GDP = pojedina¢na potro$nja + investicije + drzavna
potro$nja + razlika izvoza i uvoza) ili kao tok prihoda odnosno troskova (GDP = najamnine + kamate
+ rente + profit + amortizacija + indirektni porezi).

Svetska ekonomska klima je predstavljena kao aritmeticka sredina procene sada$nje i ocekivane (za
narednih 6 meseci) ekonomske situacije (1995=100)
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Slika 5.59. Medunarodni dolasci turista u svetu u periodu od 1998-2008 i predvidanja
za 2009-2010
[Izvor: World Tourism Organization (UNWTO)]
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Slika 5.60. Trend avio prevoza po regionima od maja 2008. do avgusta 2009. (% rasta
RPK' u odnosu na isti mesec prosle godine)
[Izvor: Ascend — quoted regional airline associations]

Trend poslovanja avio kompanija utice i na njihovu dinamiku investiranja u nove in-
formacione tehnologije (IT). Prema istrazivanjima koje je sprovela SITA [55], objavljenih
u c¢lanku , The Airline 1T Trends Survey 2010“ [56], avio kompanije ¢e, u 2010. godini,
odvajati za IT samo 1,8% od ukupnog prihoda. Od toga 82% IT investicija bi¢e usmereno
ka smanjenju tro$kova poslovnih operacija. Cinjenica je i da mnoge avio kompanije i dalje

17 Prihod od kilometraze putnika (Revenue Passenger Kilometers, RPK) je mera koju koriste aviokom-

panije za odredivanje ostvarenog prihoda od prevezenih putnika. Izracunava se tako sto se pomnozi
ukupan broj prihoda putnika (iznos koji putnik placa avio prevozniku) sa ukupnom kilometrazom
svih destinacija (kilometri koje avion prede od tacke poletanja do tacke sletanja ).
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koriste nasledene (legacy) mainframe' sisteme i baze podataka, jer smatraju da je prela-
zak na novu infrastrukturu visoko rizi¢no i da iziskuje ogromne investicije.

Operational IT&T Spend
in $bn

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Slika 5.61. Ulaganje avio kompanija u IT [56, str. 3]

Prioritetne oblasti finansiranja u IT su operacije i servisi vezani za putnike, letove,
avione i bezbednost putnika (slika 5.62). Ciljevi koje treba da podrzi IT su:

¢ promena miks kanala (channel mix) distribucije turistickih usluga

¢ rast prihoda

¢ povecdanje samousluznih operacija putnika

Nizak > Visok
Operacije i servisi za putnike
Passenger operations & related services 0
.. . 0,
Operacue IetenJa (Flight operations)
Operacije aviona (Aircraft operations)
Bezbednost putnika (Passenger security) :

Slika 5.62. Prioritente oblasti IT investicija [56, str. 6]

1. Promena miks kanala distribucije turistickih usluga - Na slici 5.63., se prikazuju
trendovi kanala distribucije turistickih usluga u okviru kojih ¢e se investirati u:
¢ dodatne Web funkcionalnosti - poboljsavati online kanale kupovine, alate za
kreiranje/promenu/otkazivanje rezervacija i dr.

¢ online distribuciju - ulagace se u buking portale za turisticke agencije i korpo-
rativne klijente

¢ mobilnu distribuciju kao kanal prodaje — 70% avio kompanija planira upotre-
bu mobilnih telefona kao dodatni kanal prodaje. Preko mobilnog telefona ¢e

8 Mainframe je veliki ra¢unar sa jednim ili viSe brzih procesora, sa puno radne memorije i velikim

kapacitetom diskova kao jedinicama spoljne memorije, a koriste ga velike organizacije koje obraduju
milione podataka. Obradu podataka preko ovog racunara moze istovremeno da radi veliki broj llju-
di, koji pristupaju ovoj vrsti racunara preko terminala ili mikroracunara ili licnog racunara (PC), a
moguce je i istovremeno funkcionisanje vise aplikacija.
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se dobijati informacije o ukrcavanju na avion sa upustvima za izlaze, Cuvati
putni¢ka dokumenta, kao i e-paso$, menjati planovi putovanja, komunicirati
direktno sa avio osobljem i dr. (slika 5.64).

'~ I B > I

H L
. Today By2013- Today By2013- Today By2013

GDS (incl.ota)  Airline Direct Call Centres

Slika 5.63. Trend rasta kanala distribucije avio usluga [56, str. 8]

OOTIMIZING PASSENGER
FLOW MANAGEMENT

DELIVERING PERSONALISED
SERVICES & MABKETING

MAKING TRAVEL
PAPERLESS
PRIMARY CONDUIT
FOR ENTERTAINMENT

Slika 5.64. Servisi za mobilne telefone [57, str. 3]

2. Rast prihoda - Avio kompanije ¢e ulagati u IT re$enja koja mogu da podrze
prosirivost servisa i dinamicko kreiranje putovanja (Dynamic packaging).

3. Samousluzne operacije putnika — klju¢ni element u samousluZivanju (self-service)
je check-in operacija. Na slici 5.65. se prikazuje trend kor$cenja razlic¢itih kanala pri
operaciji cekiranja. Buduce IT investicije se odnose na kioske za transfer letova,
sisteme za upravljanje iznenadnim promenama letova, sisteme za izvestavanje o
izgubljenim prtljazima, upotrebu mobilnih tehnologija i dr. Mobilne tehnologije
se mogu koristiti za online ¢ekiranje (slika 5.66), razna obavestenja o statusu letova
i kasnjenjima, preno$enje barkoda karte za ukrcavanje u avion (boarding pass) na
mobilni telefon i druge moguc¢nosti.
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(
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Slika 5.65. Kanali ¢ekiranja [56, str. 15]

Slika 5.66. Smartphone Bar-Code Citac izvrsava Cekiranje preko mobilnog telefona
[Izvor: Air France, 2010.]

Mobility Strategy Mobility Strategy
Elements Benefits

Real-time information and
collaboration, maintenance,
and assetmanagerent

Ubiquitous passenger
experience enhancement, seff-
senvice, andsocial interaction
throughoutpassenger joumey

Innovative business madels,
revenuesireans
and personalzed

andlocation-based services

Enhanced business
intelligence and interactive
CRMcapabiliies

Increased directsales and pmﬁtﬂbm
access to custorners th
havesmartphones for Infemet access

Open platformfor Jm&enuer& , wisdom of
Open innovation e masses, and employee produchvi
(contribute, improve, andinnovate

Slika 5.67. Novi poslovni modeli u Mobility 3.0 sistemu
[Izvor: Cisco IBSG, 2010.]
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5.3.1. Organizaciona struktura i poslovni
procesi u avio saobracaju

Organizaciona struktura tradicionalnih avio kompanija je decenijama unazad bila
funkcionalna (slika 5.68). Funkcionalni model ¢e i dalje ostati dobro resenje za one avio
kompanije koje za vecinu funkcija koriste outsourcing” (npr., ketering, odrzavanje i dr.),
uglavnom ne koriste savremene informacione sisteme, pruzaju ograniceni broj usluga kli-
jentima itd. Obi¢no su to manje ili tzv. niskotarifne (low-cost) avio kompanije®.

{profit accountable)

Core airline functions Ancillary
businessles)
\ \ \ \ \ |
HR Finance Network, Flight Technical Sales Marketing  In-flight Cargo

{includes IT, fleet operations services product and

procurement]  (includes service
pricing, lincludes
revenue ground
management) handling

contracts)

Slika 5.68. Funkcionalna organizaciona struktura avio kompanija [58]

Uticaj savremenih informacionih tehnologija, fokus na putnike, sve ve¢a konkuren-
cija i drugo, zahtevaju fleksibilnije poslovne procese, brze reagovanje na zahteve putnika,
diferenciranje usluga u odnosu na konkurenciju, brze donosenje poslovnih odluka na svim
nivoima menadzmenta itd. Da bi izasle u susret ovim promenama, avio kompanije usva-
jaju nove organizacione modele u okviru kojih postoje odvojene poslovne jedinice koje
imaju vise autoriteta u dono$enju odluka i odgovornosti za sopstvenu profitabilnost, ali
sa jakom spregom izmedu njih, kako se ne bi narusila mreza lanca vrednosti (slika 5.69).
Ovakav model je usvojen od strane nekoliko avio kompanija medu kojima su Lufthansa
(1990-tih godina), Air Canada, Qantas Airways, SAS, Singapore Airlines i dr.

¥ Outsourcing ili spoljno ugovaranje posla podrazumeva ustupanje pojedinih segmenata poslovanja

spoljnim partnerima koji su eksperti u obavljanju tog domena poslovanja.

Niskotarifne (Low-Cost Carriers, LCC) avio kompanije za razliku od tradiiconalnih avio kompanija
(Full Cost Carriers, FCC) su uglavnom orijentisane na Internet prodaju avio karata, nemaju svoja
predstavnistva, koriste avione bez luksuznih putnickih kabina, za sletanje koriste manje atraktivne
aerodrome, nema dodatnih usluga kao $to su besplatna hrana i pice, $tampa, filmovi, nema vezanih
letova (svaki let se mora rezervisati odvojeno) itd., ali je cena karte znantno manja.

20
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CED

Strategic corporate center
Finance || HR
Strategy (including | [ Safety
fleet, network, brand)
Airline Services Diversified
business units business units growth businesses
Core Feeder Intema-  Low-cost Catering  Ground ~ Mainte- Shared Cargo Shipping Rental Hotels,
airline airline tional camer « 4 handling nance, services cars resorts
charter repair, and
airline JIEN aoverhaul
L —
Profit centers

Marketlike transfer prices, service level arrangements, and
ather methods of coordinating between business units

Slika 5.69. Hibridna organizaciona struktura avio kompanije [58, str. 3]

Glavni sektori u avio saobracaju su aerodromi (Airports), avio prevoz (Air Freight),
avio linije (Airlines), kontrola vazdusnog saobracaja (Air Traffic Control), vazdu$ni prostor
(Aerospace), putovanje i distribucija (Travel & Distribution), operacije na zemlji (Ground
Handlers) i odeljenje za vladine propise u avio saobracaju (Governments) (slika 5.70).

Aerodromi

Aerodromi se suocavaju sa problemima upravljanja velikim brojem putnika, karga i
aviona. Neki od poslovnih procesa u okviru ovog sektora su:

L 4

Upravljanje operacijama na aerodromu (Airport operations) — obuhvata informi-
sanje o letovima, upravljanje integrisanim podacima, upravljanje planiranjem,
resursima i dr.

Operacije prtljaga (Baggage Operations) — obuhvata cekiranje prtljaga, rukova-
nje, sortiranje, pracenje, kontrola prtljaga i dr.

Operacije putnika (Passenger Operations) — obuhvata cekiranje kod ukrcavanja,
skeniranje i kontrolu putnika i dr.

Sigurnost transporta (Transportation Security) — skeniranje putnika, prtljaga i
dr.

Komunikacija i infrastruktura (Communication & Infrastructure) — obuhvata
upravljanje infrastrukturom, mobilnim komunikacijama, razmenom poruka, hi-
bridnim mrezama i dr.

INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

175



176

Slika 5.70. Sektori u avio saobracaju [59]

Avio prevoz
Sektor avio prevoza obuhvata:
¢ Operacije aviona — obuhvata operacije inZenjeringa i odrzavanja aviona,
pracenja i satelitske komunikacije, rasporedivanje i pracenje posade, planiranje
letova i dr.
¢ Operacije karga — obuhvata operacije terminala, prodaje i bukinga, optimizaci-
ju poslovanja i prihoda, upravljanje resursima i dr.

Avio linije

Avio linije se suocavaju sa problemima rasta cena goriva, sigurnosnih i ekoloskih mera.
Osnovni procesi u okviru ovog sektora su: operacije aviona, karga, prtljaga, sigurnosti
prevoza, upravljanje komercijalnim aktivnostima (rezervacije, zalihe, izdavanje karata,
optimizacija prihoda, lojalnost klijenta itd), komunikacija i infrastruktura i dr.

Kontrola avio saobraéaja

S obzirom na porast avio saobracaja u svetu, procesi kontrole avio saobracaja postaju
slozeniji te je neophodno investirati u digitalne komunikacije, tehnologije nadzora i navi-
gacije, inteligente sisteme i dr.

Vazdusni prostor

Organizacijama, nadlezne za vazdusni prostor, su neophodni inteligentni, bezbedni i
kolaborativni sistemi u okviru koji ¢e mo¢i bezbedno, pouzdano i u realnom vremenu da
dele podatke sa partnerima Sirom sveta.
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Putovanje i distribucija
Omogucava povezivanje sa GDS sistemima, dobavlja¢ima i drugim distributerima.

Operacije na zemlji
Operatori na zemlji obezbeduju esencijalne usluge, kao $to su:
¢ Landside servisi koji ukljucuju rad sa kartama, prtljagom, cekiranje i dr.
¢ Airside servisi uklju¢uju upravljanje rampom, sipanje/istakanje goriva, odrza-
vanje aviona, katering usluge i dr.

Vladini propisi u avio saobracaju

Programibezbednosti avio saobracaja znatno uticu na mnoge procese u avio saobracaju
medu njima su obrada putnika, upravljanje identitetom osoblja, kontrola pristupa, opera-
cije prtljaga i karga, anti teroristicke aktivnosti i dr.

Avio kompanije su napredni korisnici informacionih tehnologija (IT) i njihovi brojni
poslovni procesi se mahom oslanjaju na IT. U danasnje vreme, IT je ugraden u svaki ele-
ment lanca vrednosti avio saobracaja (slika 5.71.)

5.3.2. Uloga informacionih tehnologija v evoluciji
poslovnih strategija v avio saobraéaju

Medu prvim investitorima u informacione tehnologije bila je avio kompanija Ameri-
can Airlines koja je 1962. godine uvela SABRE rac¢unarski rezervacioni sistem.

Racunarski rezervacioni sistem (Computer Reservation System, CRS) je kompjuteri-
zovani sistem koji se koristi za prikupljanje, skladistenje i obradu informacija, kao i za
upravljanje transakcijama koje su vezane za putovanja. CRS sistemi su kontrolisani od
strane individualnih avio kompanija, gde agenti pristupaju jedinstvenom CRS sistemu i
vrse rezervacije karata. Online CRS sistemi su sistemi gde klijenti sami, putem Weba,
pristupaju CRS sistemu radi pretrazivanja usluga i vr§enja rezervacija.

Cilj razvoja CRS sistema je povezivanje sa turistickim agencijama koje predstavlja-
ju tradicionalne zastupnike avio kompanija. Sredinom 80-tih godina, CRS se razvija u
sadrzajan globalni distribucioni sistem (Global Distribution Systems, GDS) koji nudi $irok
spektar turistickih proizvoda i usluga (transparenost avio linija, rezervacije smestaja,
rentiranje kola i dr.) i obezbeduje mehanizme za komunikaciju izmedu avio kompanija i
turistickih agencija. Globalni distribucioni sistemi (GDS) u posebni tipovi informacionih
sistema namenjenih distribuciji turistickih proizvoda.

Globalni distribucioni sistem (Global Distribution System, GDS) integriSe sve
turisticke usluge, povezuje pruzaoce usluga i krajnje korisnike, pruza informacije iz svih
segmenata putovanja, omogucava rezervaciju i prodaju trazenih usluga i time obezbeduje
dodatnu vrednost usluga (slika 5.72). GDS klijentima obezbeduje usluge kako pri odlasku
tako i na odgovarajuc¢im destinacijama.
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Usluge GDS sistema u oblasti avio prevoza ukljucuju: izdavanje karata, pruzanje infor-
macija o redu letenja, cenama, raspolozivosti mesta, rezervisanje ta¢no odredenog mesta,

online placanje itd.
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Slika 5.72. Globalni distribucioni sistem [61]

Cetiri vode¢a GDS sistema su Amadeus, SABRE, Travelport (Galileo i Worldspan)
(slika 5.73). Postoje i nekoliko manjih ili regionalnih GDS-a kao $to su SITA Sahara, Infini
(Japan), Axess (Japan), Tapas (Korea), Fantasia (South Pacific), Abacus (Asia/Pacific) i

drugi, koje sluze interesima specifi¢nih regiona ili zemalja.

GDSs and IT providers

SABRE http://www.sabre.com
AMADEUS http://www.amadeus.com
TRAVELPORT http://www.travelport.com

Airline Systems

IBM http://www.ibm.com/solutions/travel/

Lufthansa http://www.lsyna.com/

LIDO http://www.lido.net/

Open Skies Navitaire http://www.navitaire.com/index.htm

SITA http://www.sita.net/

NCR/Teradata http://www.teradata.com/solutions/travel_industry.asp

ORACLE http://www.oracle.com/industries/travel_transportation/
International Air Transportation Association (IATA) http://www.iata.org/

Inflight Catering Association http://www.ifcanet.com

Airport Technology http://www.airport-technology.com/

Slika 5.73. IT provajderi za avio kompanije [60, str. 811]

Veéina avio kompanija u svetu je uklju¢ena u neke od GDS sistema (slika 5.74). GDS
kao s$to je Sabre obezbeduje avio kompanijama i informacione sisteme za upravljanje
troskovima zaliha, upravljanje prilikama za povecanje profita i mnoge druge sisteme.
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Iberia Air Canada Airlines Northwest Airlines
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TAP Air Portugal
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US Airways

Slika 5.74. Avio kompanije osnivaci vodeéih GDS sistema [62]

5.3.3. Tehnoloska resenja za avio saobraéaj
Informacioni sistemi za avio saobracaj se generalno mogu svrstati u Cetiri grupe resenja

(slika 5.75) i to:

¢ Resenja za upravljanje avio linijama (Airline Management Solutions) — obuh-
vataju re$enja koja pomazu pri planiranju i kontroli resursa kao $to su avioni,
posada idr.

¢ Resenja za upravljanje putnicima (Passenger Airline Solutions) — obuhvataju
procese prodaje elektronskih karata, cekiranja i dr.

¢ Resenja za upravljanje avio operacijama (Airline Operations Solutions) — obuh-
vataju operacije koje se odnose na sve aspekte planiranja leta, operacija i dr.

¢ Dodatna avio resenja (Supplementary Airline Solutions) — obuhvataju resenja za
odrzavanje i remont aviona, kargo i dr.

Airline Management Solutions

Passenger Airline Solutions

Airline Operations Solutions

Supplementary Airline Solutions
Maintenance, repair & overhaul
Air carae handlina
Administration & Finance

Slika 5.75. Re$enja za avio saobracaj [63]
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Klju¢na pitanja sa kojima se suocCava avio saobracaj su optimizacija, ustede u tros-
kovima, poboljsanje postojecih kapaciteta, brze reagovanje na promene i dr. Neka od
re$enja koja pomazu avio kompanijama u dostizanju ovih ciljeva su sistemi za upravljanje
posadom i operacijama kontrole, sistemi za planiranje i rasporedivanje, sistemi za uprav-
ljanje prihodima, marketing re$enja i dr. Proces planiranja mora da optimizuje perfor-
manse uzimajudi pri tom u obzir kako tehnicke tako i operativne karakteristike opreme,
raspolozivosti ljudskih resursa, vladine propise i operativna ogranicenja kao $to su pravila
za kontrolu vazdu$nog saobracaja i dr.

Sistemi za upravljanje posadom (Crew management system, CMS) vrse planiranje i
kontrolu posade. Posada treba da bude iskoordinirana sa svim pridruzenim aktivnostima
kao $to su raspored letenja, operativna kontrola itd. Sistem ukljucuje brojne rutinske za-
datke kao $to su rasporedivanje posade, objavljivanje spiska posade, administriranje ho-
telskog smestaja za posadu i druge usluge, sve u cilju optimizacije performansi ljudskih
resursa. Komunikacija sa posadom je takode veoma kriti¢na te brojna intranet resenja
olaksavaju ovaj proces. Radi lakse kontrole i nadgledanja posade, svaki ¢lan posade mora
da se registruje pri pocetku i na kraju obavljanja svojih svakodnevnih duznosti. Dodatak
tome je da clanovi posade mogu od$tampati planove njihovih duznosti, kao i informacije
o eventualnim promenama njihovog radnog rasporeda. Te informacije sadrze, na primer
sastav posade, detalje oko letova i aviona itd.

Sistem za upravljanje letovima (Flight Management System, EMS) je klju¢ni deo
navigacionog sistema aviona koji asistira pilotima u navigaciji i pripremi najefikasnijih
ruta letenja, uzimajudi u obzir gorivo, ustede u vremenu i automatsku navigaciju. Sistem
izracunava performanse i najefikasnije, najekonomicnije i najbrze rute letenja, na osnovu
tipi¢nih parametara aviona kao §to su tezina, visina i stvarni polozaj aviona bez obzira na
vremenske uslove. FMS sistem sadrzi niz komponenti ¢ija je primarna svrha bezbedno i
efikasno upravljanje radom aviona tokom leta. Kao $to je ilustrovano na slici 5.76., FMS
je sastavljen od navigacionih ulaznih parametara, motora i monitora za pracenje perfor-
mansi aviona, automatskog pilota i komponenata za upravljanje pogonom. U jezgru FMS
sistema je rac¢unar za upravljanje letovima (Flight Management Computer, FMC).
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Electronic Flight Pilot IRS/Attitude heading
Inf ion Sy reference system
Digital
Clock Control
Display Unit
Fuel Flow FMC ILs
Autopilot & \
Flight
Director
Flight Control Air Data
Computer Computer

Air/Ground
DatalLink |

Mode Control Panel

Slika 5.76. Komponente sistema za upravljanje letovima [64]

FCU

Primary
flight controls

Secondary
flight controls

T

>
Maintenance '

ATSU (option) I

e/

\

FADECs

Thrust levers 5‘;

» Glossary:
ACARS: Aircraft Communication Addressing
& Reporting System
ADF: Automatic Direction Finding
ADR/IR: Air Data Reference/Inertial Reference
ATSU: Air Traffic Service Unit
CPC: Cabin Pressure Confroller
DME: Distance Measunng Equipment
ECAM: Electronic Centralized Aircraft Monitor
EFIS: Bectronic Flight Instrniment System
FADEC: Full Authority Digital Engine Control
FCMC: Fuel Control & Management Computer
FCU: Flight Control Unit
PFMGC: Fight Management & Guidance Computer
ILS {MLS): Instrument Landing System
(Microwave Landing System)
LGCIU: Landing Gear Control Interface Unit
RA: Radio Altimeter
SFCC: Slat Flap Gontrol Computer
VOR: VHF Omni-directional Range.

Slika 5.77. Tipi¢na arhitektura sistema za ra¢unarsko upravljanje i vodenje letova [65]
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Slika 5.79. Resenje za elektronsko planiranje i upravljanje letovima [66]

Sistemi za operativnu kontrolu (Operations Control Systems) omogucavaju avio-
kompanijama da planiraju njihove operacije i da analiziraju sve pristigle informacije. Ovi
sistemi vr$e automatsku kalkulaciju i distribuciju planova leta kao i druge osobine npr.,
automatsko razmatranje svih validnih aeronautic¢kih ogranicenja u procesu kalkulacije
plana leta. Sistemi za operativnu kontrolu takode identifikuju moguce probleme i kriti¢ne
situacije obavljajudi procedure posmatranja leta, ¢cime se prikupljaju i prikazuju vitalne
informacije kao $to su informacije o transferu putnika, kriticnim vremenskim uslovima,
broju rezervacija, rotaciji posade, ogranicenjima aerodroma i dr. Ovi sistemi prikupljaju
sve poruke upozorenja i automatski azuriraju sve druge operativne sisteme, kao $to su
raspored letenja, rezervacije, odrzavanje i kontrola posade i dr., i samim tim preuzimaju
akcije kako bi resili novonastale probleme.
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Sistem kontrolne stanice (Station control system) nadgleda sve tipove veza u
mreznom avio saobracaju: veze aviona, posade, putnika i karga. Osoblje na aerodromu
prikuplja povezane informacije, na primer transfer putnika i njihovog prtljaga. Prikupljaju
se kriti¢ne informacije i azuriraju se svi povezani sistemi. Asistira kod otvaranja check-in
terminala ili proverava da li ima dovoljno kolica za prtljag, upravlja ljudskim resursima i
podrzava upravljanje gejtvejima.

Avionski racunarski rezervacioni sistem nudi integrisana reSenja za upravljanje
rezervacijama, prodajama avio karata i reSenja za racunovodstvo, administraciju, pracenje
putnika kroz interfejse marketinga i prodaje, upravljanja zalihama, upravljanja prihodima,
izdavanje karata, kontrola poletanja i dr. Ovi moduli su povezani sa GDS sistemima i Inter-
netom. Elektronsko izdavanje elektronskih avio karata (e-karta), veze sa GDS sistemima i
razmena e-karata sa drugim svetskim prevoznicima povecava prihode i sistem usluzivanja
klijenata. Informacije o rezervacijama putnika ili grupe putnika se smestaju u takozvani
zapis naziva putnika (Passenger Name Record, PNR). Obrada putnika

Zapis naziva putnika (Passenger Name Record, PNR) je zapis koji se skladisti u bazu
podataka avionoskog rezervacionog sistema (CRS) ili globalnog rezervacionog sistema
(GDS). Koncept PNR-a su prvi put uvele avio kompanije jer su morale da razmenjuju
informacije o rezervaciji u slu¢aju da putnici koriste usluge vise avio prevoznika da bi
stigli do Zeljene destinacije. U te svrhe IATA?! je definisala standard za okruZenje i sadrzaj
PNR-a. Kada putnik napravi rezervaciju, bilo da to radi preko turisticke agencije ili Web
sajta, tada se kreira PNR u GDS sistemu. Medutim, ukoliko se rezervacija vrsi direktno sa
avio prevoznikom, PNR ¢e se kreirati u bazi podataka CRS-a te avio kompanije. Postoji
pet delova PNR-a ¢iji sadrzaj mora biti unesen pre nego se rezervacija kompletira:

¢ Jedinstveni klju¢ PNR zapisa (PNR record locator)

Naziv putnika

Detalji o kontaktima

Detalji o karti (broj karte, datum, vremena polaska i dolaska i dr.)

Plan puta (broj leta, datum, terminali odlaska i dolaska i dr.)

* & 6 o o

Naziv agencije ili avio poslovnice koja pravi rezervaciju (Airline office identifica-
tion).

Sve informacije o putnicima i posadi moraju biti obradeni kroz unapredeni informa-
cioni sistem za upravljanje putnicima (Advance Passenger Information Systems). Ove
informacije o putniku (Advance Passenger Information, API) ukljucuju podatke o put-
nicima, posadi i tranzitnim putnicima koji se proveravaju u odnosu na , listu upozorenja“
(warning list), a koriste se u svrhe obrade imigracije, bezbednosti i carine. Neke avio kom-
panije prikupljaju informacije o putnicima i posadi tako $to skeniraju masinski-citljivu
zonu pasosa (machine readable zone) (slika 5.80). Druge avio kompanije ¢e automatski
preneti te podatke iz rezervacionih sistema.

2 TATA je medunarodno udruZenje avio prevoznika (The International Air Transport Association,

IATA) http://www.iata.org
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Document number (E0991004) Family name (Citizen)

Nationality (AUS)

Slika 5.80. Primer strane pasos$a koja uklju¢uje masinski ¢itljivu zonu [67]

API podaci ukljucuju: broj pasosa, zemlja u kojoj je izdat pasos, datum isteka pasosa,
ime, prezime, pol, datum rodenja i nacionalnost.

Sistemi za rukovanje i nadgledanje prtljaga (Baggage handling and monitoring sys-
tems) omogucavaju povecanje efikasnosti avio letova.

Ovi sistemi omogucavaju pracenje svakog pojedina¢nog prtljaga u toku njegovog
kretanja kroz sistem. Takode omogucava da se nijedan prtljag ne transportuje bez svog
vlasnika kao $to je predvideno propisima medunarodne organizacije za civilnu avijaciju
(International Civil Aviation Organization — ICAQ). Sistem podrzava procedure provere
prtljaga i time obezbeduje bezbednost, smanjuje operativne troskove i poboljsava zado-
voljstvo putnika. RFID (Radio Frequency Identification) je metod udaljenog prihvatanja,
sortiranja i pracenja prtljaga koris¢enjem RFID tagova. RFID tag je inteligentan bar kod,
slican lepljivom stikeru, koji se kaci na prtljag. RFID sadrzi antene koje se odazivaju na
upite radio frekfencije sa RFID primopredajnika.

Slika 5.81. RFID tag za prtljag
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Sistemi za podrsku odlucivanju omogucavaju avio kompanijama da nadgledaju
saobracaj i rezervacije na racunarskom rezervacionom sistemu kako bi identifikovali
ponasanja klijenata, tokove i trendove saobracaja i performanse partnera i prodajnih agen-
cija. Ovi sistemi takode omogucavaju avio kompanijama da se uporeduju sa konkurenci-
jom i da usvoje proaktivno i reaktivno donosenje odluka. Ovi sistemi rade integrisano i sa
svim ostalim sistemima u avio saobradaju.

Extranet poslovna resenja

Skoro svaka avio kompanija ima svoju sopstvenu infrastrukturu. Takva infrastruk-
tura ukljucuje i sisteme za kontrolu vazdu$nog saobracaja drugih avio kompanija, jer
su neophodne informacije o procedurama sletanja, gejtovima, dolascima (arrivals)
i polascima (departures), eventualnim zakasnjenjima, putanjama leta i dr. Mnoge avio
kompanije razvijaju i usvajaju elektronska okruzenja za razmenu podataka sa carinama i
osobljem na aerodromima. Avio kompanije su u interakciji i sa brojnim organizacijama
koje obezbeduju usluge za avione na aerodromima. Te usluge podrazumevaju odrzavanje,
sipanje goriva, bezbednost, rukovanje prtljagom, ketering, odrzavanje ¢istoce i dr. Raz-
vojem B2B aplikacija i povezivanjem extranet sistema, avio kompanijama i njihovim part-
nerima je znatno olak$ano medusobno poslovanje, poboljsavaju se poslovni procesi na
aerodromima, smanjuju se troskovi administracije i dr. (slika 5.82).

CONNECTING WITH ALL STAKEHOLDERS THROUGH THE INTERNET

Consumers
«Information, itineraries, Reservations
=Special offers, auctions
=Frequent Hyer clubs and redemptions
=Personal preferences
= Check in facilities
=Operational updates
=Baggage Systems and WorldTracer

Stakeholders
« Shareholders
= Environmental Groups
= Journalists and newsletters
= Place spotters and aviation enthusiasts
« Value added

Internet
INTERCONNECTING PARTNER gr?:sumers
SYSTEMS AND EXTRANETS = INTERNAL AIRLINE SYSTEMS

eProcurement: transactions and
information flows with suppliers
=Extranets
sReports for Air Traffic Control,
Customs and Airport Authorities

«Reports for suppliers Intranet
=eProcurement tools and software Intra-
sMarketplace oLaakis
=Ba e Systems and WorldTracer i

o e ation

Distribution, marketing and sales
support with partners
=Computer Reservation Systems
=Global Distribution Systems
sDedicated travel trade portals &

xtranet
Inter-organisation

systems
=General Sales Agencies systems &
Extranets
Horizontal collaboration with other
airlines

+Extranets between alliance members

Sales and marketing support
«Computer Reservation Systems
=Global Distribution Systems
+Reservations and Revenue

Management
«Decision support systems

Operational Systems

=Flight Schedule Management
Systems
+Operations Control,
«Flight Watch
=Station Control Systems
+Baggage handling and
monitoring systems

ce M q 3|
+Maintenance Control
«Crew management systems

Slika 5.82. Umrezeni avio saobracaj [60, str. 821]
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5.3.4. Studije slucaja poslovnih resenja za avio saobracaj

[ Studija sluéaja 1: WorldTracer - sistem za rukovanije izgubljenim priljagom }

WorldTracer Services u saradnji sa IATA (International Air Transport Association)
napravili su sistem za upravljanje i pracenje prtljaga u avio saobracaju. Svakodnevno se
unutar avio sistema izgubi na hiljade prtljaga. WorldTracer je sistem za upravljanje infor-
macijama o izgubljenim prtljazima. Moduli sistema su:

¢ Pracenje prtljaga (Baggage Tracing) — odrzava veliku svetsku bazu podataka
prtljaga, omogucava pracenje prtljaga do 100 dana, mehanizme uparivanja in-
ternih i eksternih karakteristika prtljaga, pracenje necekiranih artikala ostav-
ljenih u avionu ili u oblasti gejta.

¢ Upravljanje prtljagom (Baggage Manage-
ment) — upravlja prtljagom kroz razlicite
sisteme pracenja prtljaga.

® Zalbe vezane za prtljag (Claims Investiga-
tion) — upravlja zalbama koje se ti¢u izgu-
bljenih, o$tecenih i ukradenih prtljaga.
Nasslici 5.83. je prikazan WorldTracer ki-
osk koji putnicima omogucava da prijave
izgubljeni prtljag.

¢ Internet servisi (Internet Service)
omogucava putniku da prati stanje svog

pritljaga. Slika 5.83. WorldTraces
kiosk [68]
[ Studija sluéaja 2: SITA globalna poslovna resenja za avio saobraéaj }

SITA je vodeca kompanija u oblasti istrazivanja, inovacija i razvoja IT aplikativnih
i komunikacionih servisa kroz sve sfere avio poslovanja. Vise od 160 avio kompanija u
svetu, preko 500 aerodroma i 7500 aviona, koristi neka od SITA avio resenja. Buduca
istrazivanja usmerena su na oblasti primene biometrije, mobilne tehnologije, bezbed-
nosti, virutelizacije, samousluzivanja putnika i dr. Medunarodna organizacija za civilnu
avijaciju (International Civil Aviation Organization, ICAO) predlaze upotrebu sledeéih
biometri¢kih parametara: lice, iris i otisak prista (slika 5.84).
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Face Iris Finger print

Slika 5.84. Pozeljni biometricki parametri prema ICAO [69, str. 5]

Biometrija dodaje sasvim novu dimenziju bezbednosti koja pomaze pri kontinualnoj
borbi protih migracije, terorizma, trgovine ljudima i drugim tipovima kriminala. Primeri
biometrije u sistemima za upravljanje grani¢cnom bezbednos$¢u ukljucuju [69]:

¢ Bezbednosna dokumenta — ePaso$ i eVize sadrze biometricke podatke koji osigu-
ravaju da je lice koje podnosi paso$ na proveru pravi vlasnik.

# Registrovane/pouzdanije turisticke programe - ubrzavaju prolaz kroz aerodrome

Ulazno/izlazne sisteme — sistem za snimanje biometrijskih podataka pri dolas-
ku i odlasku imigracionim sluzbenicima omogucava precizno pracenje kretanja
putnika i njihovu kontrolu prema nacionalnoj kriminalnoj i teroristickoj listi
upozorenja.

¢ Sisteme za imigraciju — brza provera identiteta putnika uporedivanjem zivih
biometrijskih parametara sa onima koji se nalaze u bazi podataka ili biometrijs-
kim dokumentima (npr., ePasos, smart kartica)

¢ Kapije (Gates) — identitet putnika se proverava kroz sistem kapija, ali bez do-
datnih provera, jer se sistem oslanja na prethodne provere (npr., kada je putnik
registrovan na pametne kartice (smartcard) program ili poseduje e-pasos)

P
~

1. Enrolment 2. Credential issuance 3. Verification

Secondary screening

Slika 5.85. Provera biometrike sa perspektive putnika [69, str. 7]
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Na slici 5.86. se prikazuje SITA platforma za upravljanje biometrickim identitetom.

* Entry/Exit Systems * National ID Systems
* Rigk Assessment * Secure Credentialing
* Automated Immigration « Trusted Travellers
= Watch Lists/Black Lists = AFIS

* Border Management + External Interfaces

Government B Government ID
Border Mgmnt. [N = Systems

BioThenticate
Biometrics

+ Passenger Self Service

* Register Travellers ~ = * Passenger Processing
* Premium PAX Services + Security Screening

* PAX Access Control *Gates

+ Staff Access Control + Access Control

Airline Airport

Slika 5.86. SITA platforma za upravljanje biometrickim identitetom [69, str. 8]

[ Studija sluéaja 3: Amadeus resenja za avio saobraéaj J

Poslovna resenja koja razvija Amadeus kompanija, su namenjena svim ucesnicima u
industriji putovanja, i to:
¢ Pruzaocima usluga — avio kompanije, hoteli, rent-a-car kompanije, Zeleznice,
brodske kompanije, krstarenja, osiguravajuc¢e kompanije, tour operateri.
¢ Posrednicima — turisticke agencije
¢ Korisnicima — koorporacije, putnici
Ciljevi Amadeus globalnog distribucionog sistema (GDS) su da:

¢ Obezbedi pruzaocima usluga u svim delatnostima vezanim za putovanje, pla-
siranje usluga na svetsko trziste

¢ Omogucdi dobijanje neophodnih informacija, rezervisanje i prodaju zeljenih us-
luga na jednom mestu, koriste¢i jedan izvor.

¢ Obezbedi neutralnost i nepristrasnost, otvorenost i sveobuhvatnost
¢ Obezbedi nove generacije IT re$enja koje optimizuju poslovne procese

Amadeus nudi avio kompanijama set servisa pod nazivima Altéa paket reSenja za upra-
vljanje klijentima (Altéa Customer Management Solution Suite) i samostalna IT resenja
(Stand Alone IT Solutions) (Slika 5.87).
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Altéa Customer Management Solution  Stand Alone [T Solutions

Altéa Suite » e-Commerce
Sales & Reservation » Ancillary Services
Schedule & Inventory » Ticketing
Codeshare » Faring & Pricing
Custorner Departure Contral » Payment Solutions
Flight Departure Contral » Rewvenue Optimisation
Revenue Optimisation » Communication Metwork
Data Management

Infrastructure and Security

vy ¥y ¥ Y YYYVYY

Slika 5.87. Moduli Amadeus re$enja za avio kompanije [70]

Amadeus Altéa paket za avio kompanije omogucava avio prevoznicima da upravlja-
ju svim procesima vezanim za putnike, upravljaju prihodima, zalihama, letovima, optimi-
zuju infrastrukturu i bezbednost i dr. Altéa paket sadrzi tri kriticne komponente i to: re-
zervacije (Altéa Reservation), upravljanje prihodima (Altéa Inventory) i kontrola odlazaka
(Altéa Departure Control) (slika 5.88).

Altéa Departure Control

* Customer profiles
* Ayailability
- Bookings

Fares & pricing
* Ticke |ra@3\3ue:Tif3kef-’lﬂQ-

Slika 5.88. Glavne komponente Altéa paketa [70]

Na slici 5.89 se mogu videti moduli Amadeus globalnih servisa za avio kompanije
rasporedenih prema ciljevima kao $to su optimizacija rasporeda, zaliha i prihoda, kanala
prodaje, avio servisa, upravljanja podacima i klijentima, infrastrukture i bezbednosti.
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> Altéa Departure Control — Flight

> Altéa Check-In Desktop
> Altéa Self Service Check-In

> Altéa Automated
Customer Transfer

Optimizacija rasporeda, Optimizacija kanala

zaliha i prihoda

prodaje

> Altéa Reserv.

> Altéa Advanced Invento ol > Altéa Reservation Desktop

> Altéa Automated Schedule > Altéa Call Centre

and Re-accommodation > Altéa e-Ticket Synchroniser
> Altea Codeshare Management > Altéa Airline Service Fees
> Altéa Dynamic Codeshare

> Amadeus Revenue Integrity > Amadeus e-Retail
> Revenue Management System > Amadeus e-Merchandise

hosted by Amadeus”

> Amadeus Credi d Accepta

Optimizovano upravljanje Optimizacija infrastrukture i
klijentima i podacima bezbednosti

> Altéa Customer Value > Altéa Printing and Reading

> Altéa Data Nexus » Altéa Second Site
Disaster Recovery

> Amadeus Customer Loyalty

> Amadeus Message Net

Slika 5.89. Pregled Amadeus IT portfolija [71]
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{ Studija sluéaja 4: Sabre Holdings - reSenja za avio saobraéaj J

Poslednjih pedeset godina Sabre razvija svoja inovativna re$enja na svim poljima pu-
tovanja. Sabre je zastupljen u 59 zemalja sa sediStem u Southlake, Texas. Sabre pruza
usluge putnicima, turistickim agencijama, hotelima, avio kompanijama, korporacijama i
dobavljacima kroz svoje cetiri kompanije:

¢ Travelocity — online turisticka kompanija omogucava putnicima da pronadu
najbolji avio prevoz i avio liniju, hotel, kola, usluge planiranja sastanaka itd.

® Sabre Travel Network — globalni provajder resenja za sve segmente putovanja

® Sabre Airline Solutions — vodedi provajder resenja za avio saobracaj

® Sabre Hospitality Solutions — provajder re$enja za hotelijerstvo.

Sabre resenja za avio saobracaj se generalno mogu svrstati u tri funkcije: planiranje,
rezervacije i operacije (slika 5.90).

Commercial Planning Airline Reservations Enterprise Operations
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Sabre Airvision SabreSonic

Passenger Check-In
eCommerce Management
Inventory Management
Passenger Reaccommodation

Cargo management

In-Flight Services

Fares Management

Market Data & fAnalysis
Passenger Revenue Accounting Pazsenger Reservations
Pricing and Shopping Solutions
Ticketing Solutions

User Experience Management

Planning & Scheduling
Revenue Management

Internet Booking Engine
Loyalty Management

Sabre AirCentre

Resource Management
Crew Management

Flight Planning

Load Management
Maovernent Contral
Ajrcraft Situational Display
MRO

Slika 5.90. Sabre re$enja za avio saobracaj [72]

Sabre svoja reSenja zasniva na servisno-orijentisanoj arhitekturi (Service-Oriented
Architecture, SOA), koja podrazumeva razvoj labavo povezanih servisa baziranih na ot-

vorenim standardima.
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Slika 5.91. Arhitektura Sabre resenja [73]
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5.4. Elektronski organizatori putovanija i turisticke agencije

Delatnost putovanja je jasno struktuirana, tako da turisticka preduzeca teze da svoje

poslovanje usko specijalizuju u jednoj ili vise grana koje ¢e predstavljati njihovu osnovnu
delatnost. Razumevanje strukture uti¢e na razvoj poslovne strategije, donosenje mar-
keting odluka, investiranje u budu¢i razvoj, nabavku poslovnih informacionih sistema i
dr. Struktura organizacije je Cesto vodena i time kako potrosac¢ putuje, identifikuje i bira
servise putovanja.

Postoji nekoliko tipova turistickih preduzeca i to [74]:

¢ Turisticke agencije (Travel Agencies) — glavni distributeri turistickih proiz-

voda. Primarna delatnost je posrednistvo u prodaji smestaja, prevoza (avio,
rent-a-car, Zeleznica i dr.), individualnih servisa (vodi¢, prevodilacke usluge i
sl.) ili paketa usluga (obilasci i sl.). Agencije su Cesto i receptivne* (Inbound)
i emitivne” (Outbound) sa fokusom na proizvode i usluge namenjene global-
nom trzistu, kao $to su: letovanje, skijanje, krstarenja, paketi putovanja i druge
poznatije destinacije. Manji broj agencija radi specijalizovana putovanja i nudi
proizvode i usluge koje zadovoljavaju ciljna trzista, kao $to su sportske, muzicke
i dr. manifestacije, avanturisticka putovanja i sl. Vec¢ina agencija posreduje u
obezbedivanju viza, pasosa, putnickih osiguranja, zamenu stranih valuta, vrse
rezervacije, pruzaju savete itd. Agencije nose veoma ograniceni finansijski rizik,
jer ne kupuju unapred turisticke proizvode, ve¢ ih samo rezervisu ili potvrduju
izdavanjem turistickih dokumenta (karte, vauceri i sl.) i to na zahtev klijenata.

Emitivni organizatori putovanja (Outbound Tour Operators) — Najznacajniji
doprinos organizatora putovanja (four operator), u distribucionim kanalima,
je tzv. “paket aranzman” (package tour) koji predstavlja kombinaciju razli¢itih
putnickih i turistickih proizvoda (smestaj, prevoz, aktivnosti na destinaciji i dr.).
Tour operateri rezervisu, a ponekad i unapred kupuju brojne turisticke usluge
kako bi napravili atraktivan paket usluga koji obi¢no ukljucuje prevoz, smestaj,
ishranu, organizovane zabavne aktivnosti i druge usluge. Emitivni tour opera-
teri kreiraju i marketiraju turisticke proizvode klijentima koji Zele da posete
inostrane destinacije. Obi¢no u saradnji sa partnerima sa konkretne destinacije,
dizajniraju sopstveni paket putovanja, ali mogu da ponude i plasiraju gotove
pakete putovanja kreiranih od strane receptivnih tour operatera. Emitivni ope-
rateri uglavnom znaju Sta Zele njihovi klijenti i kakvi su im zahtevi. Ranije je

22
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Receptivne (Inbound) turisticke agencije su one koje svoje poslovanje primarno fokusiraju na
opsluzivanje putnika koji dolaze iz drugih zemalja ili regiona. PokuSavaju da razumeju inostrana trzista,
razvijaju proizvode i usluge koje ¢e privudi klijente iz inostranstva, istrazuju motivacije putovanja i Zelje
ciljne grupe trzista.

Emitivne (Outbound) turisticke agencije fokusiraju svoje poslovanje na opsluzivanje putnika sa
domaceg ili regionalnog trzista, koji Zele da putuju na inostrane destinacije. Stalno prate potraznju
za turisti¢kim uslugama i fokusiraju se na identifikovanje novih moguénosti za putovanja i stvaranje
proizvoda i usluga. Neke kompanije mogu da privuku i domace i strane putnike na neku domacu
destinaciju (npr. skijaliste). Takve kompanije se obi¢no nazivaju lokalnim operaterima.
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vecina emitivnih operatera bila usmerena samo na grupne aranzmane, ali sve
vise nude i pakete putovanja za nezavisne putnike. Mnogi emitivni tour operateri
se fokusiraju na manji broj specijalizovanih segmenata putovanja, ostavljajuci
turistickim agencijama prodaju turistickih aranzmana za masovna trzista.

¢ Receptivni organizatori putovanja (Inbound Tour Operators) — kreiraju i pla-
siraju proizvode i usluge klijentima koji dolaze iz drugih zemalja ili regiona.
Klijenti iz drugih regiona ili drzava uglavnom nemaju dovoljno informacija o
destinaciji ili uslugama koje se nude na toj destinaiji, ne poznaju jezik, te se
ne osecaju ugodno prilikom izrade sopstvenih aranzmana. Receptivni operateri
opsluzyju takve klijente nudedi im nova iskustva na destinaciji, planiraju nji-
hova putovanja, odmore i sl. Na primer, planiranje i organizovanje ekspedicije
po zapadnoj Srbiji bi podrazumevalo nekoliko meseci istrazivanja da se identi-
fikuju pravci kretanja, da se pronadu lokalni vodi¢i, organizuje prevoz, nabavi
neophodna oprema i sl. Lokalni operater sve to moze da organizuje u kracem
vremenskom periodu i pri manjim troskovima. Receptivni operateri su obi¢no
specijalizovani za ovakve vidove aranzmana namenjenih kako grupi tako i
pojedincima i to za konkretan region ili drzavu. Inace paketi putovanja obi¢no
sadrze usluge mnogih drugih lokalnih kompanija.

¢ Organizatori na terenu (Ground Operators) — tzv. operateri na terenu su oni
koji nude turisticke proizvode i usluge sopstvenog regiona ili drzave, na primer
izleti brodom, ture vina ili nacionalne kuhinje, jahanje, ronjenje i sl., i ¢esto Cine
deo nekog veceg paketa putovanja. Operateri na terenu mogu prodavati svoje
usluge i direktno nezavisnim putnicima. Obic¢no rade zajedno sa tour opera-
terima kako bi promovisali svoje proizvode i usluge.

¢ Lokalni pruzaoci usluga (Local Service Providers) — nude lokalne usluge kao
$to su: smestaj (hoteli, gostionice, domacinstva i sl.), lokalni vodici, iznajmlji-
vanje opreme, restorani, kafi¢i, muzeji, parkovi, lokalni avio prevoz, prevozi
brodom, kulturna de$avanja i sl. Postoji veoma mala razlika izmedu operatera
na terenu i lokalnih pruzaoca usluga, tako da se ova dva termina naizmeni¢no
koriste.

¢ Prodavci putovanja i portali (Travel Resellers and Portals) — korisnicima se
putem kataloga ili Web sajta omogucava pretrazivanje, uporedivanje turistickih
paketa, rezervisanje i pla¢anje. Mogu se fokusirati na budzetska ili jeftina (low
cost) putovanja, specijalizovana putovanja (npr. eko turizam, avaturisticke ture,
putnici preko 50 godina, omladinske ture) i dr.

Da bi turisticka preduzeca uspesno poslovala, moraju da razviju odgovarajuce proiz-
vode za trziste, korektno formiraju cene, efikasno promovisu i distribuiraju proizvode
i usluge do krajnjih kupaca, evaluiraju rezultate i koriste savremene informacione teh-
nologije koje ¢e podrzati poslovne procese i pomoci pri dono$enju odluka. Sve vise se
govori i o ugradivanju korporativne drustvene odgovornosti u celokupno poslovanje
turistickih preduzeca, u cilju pobolj$anja sveukupnih performansi poslovanja, poveéanju
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zadovoljstva potrosaca, zastite Zivotne sredine, pozitivnom doprinosu razvoja drustva i
sticanja korporativne prednosti.

Primarna funkcija korporativne drustvene odgovornosti (Corporate Social Respon-
sibility, CSR) je sticanje profita, ali uz pozitivan uticaj na radno, drustveno i prirodno
okruzZenje. Znacenje nekih od elemenata CSR-a su (slika 5.92):

¢ Zadovoljstvo potrosaca (Customer Satisfaction) — podrazumeva poboljsanje
sveukupnog odnosa prema potrosacu, isticanje dobre namere, briga o
potrosacima i njihovim interesima, unapredenje razli¢itih oblika komunikacije
i saradnje sa potrosacima i dr.

¢ Razvoj odnosa sa zajednicama (Community Development) — Drustvenu za-
jednicu cine svi subjekti sa podruéja na kojem organizacija posluje i koji na
odredeni nacin zavise od poslovne aktivnosti organizacije. Ti odnosi ukljucuju
razna donatorstva, sponzorstva, fondacije, zaposljavanje radne snage, organizo-
vanje raznih manifestacija, radionica i sl.

¢ Obucavanje osoblja (Staff Training) — podrazumeva ulaganje u sticanje vestina
i znanja zaposlenih u organizaciji, $irenje poverenja izmedu uprave i zaposlenih,
saradnje izmedu zaposlenih, iskrenosti u dvosmernom komuniciranju i inform-
isanju, zadovoljstva zaposlenih u pogledu svog statusa i moguénosti uceséa u
upravljanju, optimizma i dr.
Elementi korporativne drustvene odgovornosti treba da budu ugradeni u informa-
cione sisteme turistickih preduzeca.

Dodatna

vrednost L.
Zastita zivotne

Zadovoljstvo .
sredine

klijenta

Obucavanje

Kvalitet . /
Braizvada Korp?ratlvna osoblja
drustvena
odgovornost
Razvoj POdl’cSika lokalnim
zajednica preduzecima
Zdravo radno Dugoroéno

okruzenje partnerstvo

Slika 5.92. Elementi korporativne drustvene odgovornosti [75]

Da bi poboljsale svoj status na trzistu, stekle konkurentnu prednost, povecale pri-
hode, udeo na trzistu i drugo, turisticka preduzeéa cesto integriSu svoja poslovanja sa
partnerima. Na primer, u Nemackoj, tokom 2001. godine, tri vodeca tour operatora TUI,
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Thomas Cook i Rewe su kontrolisali 83.5% trzista. U Velikoj Britaniji, tokom 2000-te go-
dine, najveci broj putnika su opsluzivala Cetiri vodeca tour operatera i to: Thomson Holi-
days (danas: TUI UK), Airtours (danas: MyTravel), Thomas Cook i First Choice. Glavna
tendencija je vertikalna integracija razli¢itih sektora turisticke industrije (prevoz, smestaj,
ugostiteljstvo, zabava itd.). Postoje dva tipa integracije:
¢ Horizontalna integracija — udruzivanje turistickih preduzeca, koje nude
konkurentne turisticke proizvode i usluge, u cilju eliminisanja konkurencije.
¢ Vertikalna integracija — integracija turistickih preduzeca koja se nalaze na
razli¢itim nivoima lanca snabdevanja ili distribucije (slika 5.93).

Ground handlers Local ground Ground handler Ground handler Ground handler
handler
|
| I | |
Atotal of 287 | | | Hotel | | Hot Hotel |
Accommodation properties | | l |
with 152124 || | [ I
beds ' |' || [ [
| | | '
| |
Aitline —— [ Mytravel | | | IMC/ [ Air2000 ||
Britannia | | | f Airworld || | [ ]
Airways || | II | [ [
| || | [ | &
B [ [ [
TUI Mytravel Thomas First
Tour operator Cook Choice
Travel agent Lunn Poly Going Places Thomas Cook Travel Choice

Slika 5.93. Primer vertikalne integracije za vodece tour operatere u UK [76, str. 33]

Vertikalna integracija moze da ukljuci i osiguravajuce kuce, banke, nacionalne i re-
gionalne turisticke organizacije, obrazovne institucije itd. (slika 5.94).
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Slika 5.94. Relacije turisticke agencije da partnerima [77, str. 25]

Bilo koji vid integracije zahteva integraciju informacionih sistema koji ¢e podrzati bilo
horizontalno ili vertikalnu integraciju preduzeca. Savremene tehnologije omogucavaju
transparentu integraciju, bolju vidljivost kroz sisteme, fleksibilnije sisteme koje se brzo
prilagodavaju promenama na trzistu, agilne sisteme koji se poboljsavaju vremenom itd.
Na slici se prikazuje primer integracije sistema razlicitih partnera koriste¢i prednosti
Cloud Computing tehnologija. Cloud Computing ili u prevodu ,rac¢unarstvo u oblaku”
podrazumeva novi vid razvoja, integracije i upotrebe sistema. U Cloud-u kompanija moze
da iznajmi i koristi sve $to joj je potrebno od infrastrukture* (serveri, storage-i, data cen-
tri, umrezavanje i dr.), platforme? (sistemi za upravljanje bazama podataka, middleware,
Web aplikacije, razvojni alati i dr.) do softvera® (poslovni procesi, kolaborativni, poslovni
sistemi, industrijske aplikacije). U Cloud-u se nalaze i servisi za povezivanje odnosno in-
tegraciju sistema partnera.

% Infrastruktura kao servis (Infrastructure as a Service, laaS)

Platforma kao servis (Platform as a Service, PaaS)
Softver kao servis (Software as a Service, SaaS)

25
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. Fleksibilni sloj prezentacije

. Napredni alati koje uglavnom koriste developeri

. Alati za nadgledanje poslovnih aktivnosti i izveStavanje

. Infrastruktura na kojoj se nalaze platforme (Paas)

. Single Sign On servis — centralizovan autentifikacioni server
. Registar servisa gde se nalaze svi registrovani web servisi

. Veza sa 5aa$ provajderima

. Integracija sa drugim sistemima festo nasledenim

[ R = RV B TV SR

Slika 5.95. Arhitektura integracije vise kompanijskih informacionih sistema [78]

Posrednici na turistickom trzi$tu posreduju izmedu ponude i potraznje, odnosno
medusobno povezuju dislocirane ucesnike jedne ili druge strane trzista. Pocetak turis-
tickog posrednistva vezuje se za 1841. godinu i Thomasa Cooka u ¢ijoj je organizaciji
krenulo prvo organizovano turisticko putovanje sa unapred odredenim programom.

Danas se na trzistu posredovanja u turizmu pojavljuju dva najznacajnija oblika i to:
¢ Turisticka agencija
¢ Organizator putovanja (tour operator)

Funkcije turistickih posrednika koje treba da podrze informacioni sistemi su:

¢ posrednicka funkcija - deluju na turistickom trzi$tu kao posrednici izmedu
ucesnika turisticke ponude i turisticke potraznje

¢ organizacijska funkcija — podrazumeva kreiranje turistickih aranzmana
kombinujudi ¢itav niz usluga razli¢itih grana i delatnosti

¢ informativno-savetodavna funkcija - ostvaruje kontakt sa potencijalnim i tre-
nutnim turistima (samo turisticke agencije) informisudi ih o moguénostima i
uslovima putovanja u pojedine destinacije

¢ promotivna funkcija - promovirati turizam i putovanja, imidz posrednika na
trzisty, klijenata u sastavu turisticke ponude, zemalja, regija, lokaliteta, speci-
ficnih destinacija.
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U narednom tekstu analizirace se poslovni procesi organizatora putovanja i turistickih
agencija i sagledati koji informacioni sistemi mapiraju date procese.

5.4.1. Informacioni sistemi za upravljanje
poslovanjem organizatora putovanja

Organizatori putovanja (Tour Operators) su organizacije koje kombinuju dva ili vise
turisticka proizvoda ili usluge (npr., prevoz, smestaj, ugostiteljstvo, zabava, razgledanje) i
prodaju ih kao jedan proizvod tj. paket aranzman (package tour), turistickim agencijama
ili direktno krajnjim potrosacima (Slika 5.96). Komponente paket aranzmana mogu biti
unapred sastavljene ili se prepusta posetiocima da sami odluce koju kombinaciju proiz-
voda ili usluga zZele.

Koraci formiranja paket aranzmana prolaze kroz tri faze [79]:
¢ Faza pripreme, obuhvata sledece korake:
- Istrazivanje trzista — istrazivanje potencijalnih potrosaca, ponudaca usluga i
konkurencije
- Odredivanje ciljnog trzista — domace i/ili strano trziste
¢ Faza odluke, ukljucuje:
- odlucivanje o sadrzaju aranZmana
- posmatranje preliminarnog programa i gruba kalkulacija cene aranZzmana
¢ Faza kreiranja ukljucuje:
- izbor ponudaca usluga
- pregovori i ugovaranje usluga sa dobavljac¢ima
- kreiranje jezgra aranzmana
- definisanje svih elemenata sadrzaja
- odredivanje prodajne cene aranZzmana

- priprema i Stampa kataloga aranzmana

Prevoznik
Smeétaj oL { Klijenti
operateri =~
Usluge

Turisticka
agencija

Slika 5.96. Polozaj tour operatera u sistemu turizma [76, str. 9]
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Elementi paket aranzmana kao turistickog proizvoda su:

*

*

*

*

Organizacijski elementi - buking, vreme odvijanja aranzmana, ciljna desti-
nacija, prevoz, transfer, smestaj, prehrana, turisticki predstavnik, duzina bo-
ravka, aktivnosti, reklamni poklon, osiguranje i dr.

Ekonomski parametri - cena aranzmana, odnos cena usluga, trosak bukinga,
usputni troskovi itd.

Pravni elementi - uslovi placanja, odredbe o promeni bukinga, uslovi stornira-
nja, odustajanje tour operatera od aranzmana, jemstva, garancije itd.

Socijalni elementi - saveti, imidz four operatera, imidz turisticke agencije,
imidz nositelja usluga, imidzZ turisticke destinacije, velicina kupovine, kontakt
s domacim stanovnistvom itd.

Poslovni procesi organizatora putovanja se mogu grupisati u sledece oblasti:

*

Upravljanje internim poslovanjem (Internal Management) —ukljuCuju svakod-
nevne administrative i poslovne aktivnosti koje se odvijaju u okviru poslovnih
odelenja kao sto su racunovodstvo, ljudski resursi, marketing, izveStavanje i dr.
Razvoj proizvoda i upravljanje — (Product Development and Mangement) -
razvoj paketa putovanja, kreiranje dinamickih paketa u realnom vremenu, pro-
vera raspolozivosti turistickih proizvoda i usluga, kreiranje cena i dr.
Upravljanje lancima snabdevanja (Supply Chain Management) — vecinu ele-
menata paketa putovanja isporucuju dobavljaci turistickih proizvoda i usluga
(hoteli, rent-a-car, aktivnosti na destinaciji i sl.). Tour operateri treba da izaberu
odgovarajuceg dobavljaca, ugovore Zeljene usluge i prate realizaciju istih.
Odnosi sa klijentima (Customer Relations) — tour operateri svoje proizvode
mogu prodavati online, preko call centara, sub-agent interfejsa ili turistickih
agencija. Svakom od ovih kanala distribucije moze biti pridruzena drugacija
cena.

Saradnja sa destinacijama (Co-operation with destinations) — saradnja sa
turistickim organizacijama, lokalnim pruzaocima usluga, operaterima na terenu
i drugim lokalnim stejkholderima na odredenoj destinaciji u cilju razvoja boljeg
turistickog iskustva, koji ujedno i $titi kulturu, ekonomiju i zivotnu sredinu des-
tinacije, a povecava korist za lokalnu zajednicu®. Tour operateri uspostavljaju
i jacaju veze i razvijaju partnerstva sa lokalnim vlastima, privatnim sektorom,
nevladinim i drugim organizacijama.

Informacioni sistemi treba da reflektuju ciljeve, strategije i poslovne procese i pomog-
nu organizaciji u sticanju konkurentske prednosti. Tipi¢ni moduli informacionih sistema
koji su na raspolaganju tour operaterima su:

L 4

Back office sistemi - automatizuju celokupno interno poslovanje, omogucava
efikasno upravljanje poslovnim funkcijama, izvestavanje i dr.

7 Elementi korporativne drustvene odgovornosti (Corporate Social Responsibility) se sve vise ugraduju
u poslovne procese tour operatera radi postizanja boljih performansi i sticanja korporativne pred-

nosti.
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¢ CRM sistemi (Customer Relationship Management Systems) — poboljsavaju
odnose sa klijentima: prate se profili, iskustva i zelje klijenata, pruzaju neo-
phodne informacije preko e-maila ili mobilnih telefona, programi lojalnosti
klijenata, nagradivanje, pracenje svih vidova komunikacije pre, tokom ili posle
putovanja i dr.

¢ Packaging — modul za kreiranje i upravljanje paketima putovanja: pregled
i provera raspolozivosti turistickih proizvoda i usluga od strane stejkholdera
(hoteli, prevoznici i dr.), kreiranje cena, ugradivanje raznih pravila (npr. popusti
za decu) i dr.

¢ SCM sistemi (Supply Chain Management Systems) - odnosi sa dobavljac¢ima

¢ CMS sistemi (Content Management Systems) — sistemi za upravljanje tokovima
poslovanja u kolaborativnom okruzenju omogucavaju deljenje multimedijalnih
podataka (slika 5.97). Web CMS omogucava objavljivanje Web sadrzaja na Web
ili WAP sajtove. Olaksava upravljanje i distribuciju elektronskih kataloga.

™ T
@ Upravljanje
kontaktima
Informacije & Ugovoreni

" turistiéki

\ // aranZmani
F ems._. @

Upravljanje Mapff_i
sadrzajima lokacije

Slika 5.97. Sadrzaj CMS sistema

¢ e-marketing - dizajniranje visejezi¢cnih Web portala, obezbedivanje optimi-
zacije i bolje rangiranje kod pretrazivaca (search engines optimization), Web
booking za online korisnike, “plug and play” nacin reklamiranja na sajtovima
turisti¢kih agencija i drugih organizacija, analiza online marketing aktivnosti i
dr. Web ili online marketing strategija se postize balansiranjem tri komponenti
(slika 5.98):

- Sistem za upravljanje sadrzajem i Web sajtom (Website & Content Manage-
ment System) — podrazumeva graficki dizajn Web sajta, programiranje, hos-
tovanje, integracija sa postoje¢im sistemima itd.

- Optimizacija pretrazivaca (Search Engine Optimisation) — podesavanje
klju¢nih reci i uopste optimizacija sadrzaja Web sajta za pretrazivace,
mesec¢ne kampanje, razvoj novih sadrzaja, analiza rangiranja kod pretrazivaca
na mesec¢nom nivou itd.
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- Online marketing — podrazumeva online marketing, deljenje slika i video
materijala, online reklamiranje itd. Veliki uticaj na online marketing imaju
Web 2.0 tehnologije, kao $to su: drustvene mreze (Facebook, Twitter i dr.),
sajtovi za deljenje sadrzaja (npr. Youtube, flickr), blogovi, Web sajtovi koji
podsticu interakciju (Yours!) i dr.

Web sajt i sistem O
o Optimizacija
za upravljanje

oz Online marketing
pretrazivaca

sadrzajem
Inicijalnoistrazivanje
Grafitki dizajn web sajta kljuénih reci i optimizacija E-rail marketin
pretraZivaca prema & &
sadrzaju
LN >

Programiranje web sajta

Deljenje videa i
fotografija

Rad na kampanjama
Autorska prava

Integracijau sistem za
upravljanje sadrzajem Razvojnovih sadriaja Online reklamiranje

Hostovanje
Mesecna procena
. rangiranjana Komentari klijenata
Naziv domena pretrazivacima
- A\ >

Slika 5.98. Strategije Online marketinga [80]

Primer tipi¢nih modula sistema za tour operatere je prikazan na slici 5.99.
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Slika 5.99. IT poslovna resenja za tour operatere [81]

Organizatori putovanja koriste prednosti novih tehnologija kako bi bili u konstantnoj
interakciji sa svim svojim partnerima (turistickim agencijama, hotelima, prevoznicima i
dr.), blizem odnosu sa klijentima radi boljeg razumevanja i opsluzivanja njihovih potreba,
distribuirali multimedijalne prezentacije, analizirali trzista, konkurenciju i sve u svemu da
bi inteligentnije poslovali na sve zahtevnijem trzistu.

5.4.2. Informacioni sistemi za poslovanije turistickih agencija
Turisticke agencije®® su glavni distributeri turistickih proizvoda. Usluge turisticke
agencije, a koje informacioni sistemi treba da podrze, su:
¢ organizovanje, prodaja i sprovodenje turistickih paket aranzmana
¢ prodaja i posredovanje u prodaji ugostiteljskih i turistickih usluga
¢ organizovanje, prodaja i sprovodenje izletnickih programa, prihvat i prevoz
putnika (transferi)

¢ prodaja i posredovanje u prodaji karata ili rezervaciji mesta za sva prevozna
sredstva

% Nekadasnji termin “putnicka agencija” je prosiren na termin “turisticka agencija” $to se objasnjava
¢injenicom da je potreba za putovanjem prerasla u mnogo kompleksniju turisticku potrebu za razli-
ku od vremena kada se turisticka potreba svodila donekle samo na putovanje i najuzim aktivnostima
vezanim za to putovanje.
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# rezervacije smestaja i drugih usluga u ugostiteljskim objektima

¢ zastupanje domacih i stranih turistickih agencija

¢ davanje turistickih informacija i promotivnih materijala

¢ posredovanje u pribavljanju putnih isprava, viza i dr.

¢ organizovanje i posredovanje u prodaji usluga seoskog, zdravstvenog, kon-
gresnog, sportskog, lovnog, nautickog i drugih oblika turizma

# rezervacija, nabavka i prodaja ulaznica za sve vrste priredbi, muzeja i dr.

¢ pruzanje menjackih usluga

¢ posredovanje u osiguranju putnika i prtljaga

¢ i druge usluge (iznajmljivanje i posredovanje u iznajmljivanju vozila (rent-a-

car), letelica, ¢uvanje i odrzavanje plovnih objekata i dr.).

Turisticke agencije se mogu klasifikovati u brojne kategorije u zavisnosti od veliCine,
vrste putovanja koje nude, geografske rasprostranjenosti i dr. Sa aspekta geografske
rasprostranjenosti, turisticke agencije mogu biti klasifikovane u medunarodne, nacio-
nalne ili regionalne.

Sa aspekta nacina delovanja, tj. pravnog statusa na turistickom trzistu, turisticke agen-
cije mogu biti samostalne, udruzene, u sastavu organizatora putovanja (tour operators) i
u sastavu preduzeca iz drugih delatnosti.

Sa aspekta vrste putovanja koje nude, razlikuju se turisticke agencije usmerene na po-
nudu poslovnih putovanja i one koje su usmerene na ponudu putovanja vezanih za odmor
i rekreaciju. Oni opsluzuju totalno razlicita trzi$ta i proizvode. Razliciti tipovi agencija
imaju razlicite zahteve za informacionim sistemima:

¢ Turisticke agencije za poslovna putovanja (business travel agencies) zahtevaju
efikasan pristup informacijama, jer vrlo ¢esto opsluzuju dinamicke i konstantno
promenljive zahteve klijenata. Uglavnom vr$e rezervacije za kraca, poslovna
putovanja, gde se Cesto planovi puta menjaju u poslednjem trenutku, te moraju
brzo reagovati, praviti novi plan putovanja, rezervisati, izdavati karte, informi-
sati klijente itd.

¢ Turisticke agencije za putovanja okrenuta odmoru i rekreaciji (leisure travel
agencies) zahtevaju pristup velikom broju informacija kako bi podrzale potrebe
klijenata u tzv. “inspirisi me” fazi, gde se jos nisu odlucili na koju destinaciju
oti¢i, u koje vreme i sa kojim budzetom raspolazu.

Turisticke agencije se uglavnom oslanjaju na globalne distribucione sisteme (GDS) u
svom poslovanju. Na slici 5.100, se prikazuje tradicionalna distribucija gde klijent dolazi u
agenciju, agent preko GDS sistema pristupa raznim provajderima servisa, kako bi izvrsio
zeljenu rezervaciju.
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]’mvnder

Slika 5.100. Tradicionalna distribucija turistickih proizvoda i usluga [82]

Pojavom Interneta znatno se menja tradicionalni scenario distribucije gde klijent
direktno pristupa online GDS sistemima ili razli¢itim provajderima servisa kako bi izvrsio
Zeljenu rezervaciju (slika 5.101).

Switch/Label
Provider

Slika 5.101. Ucesnici u elektronskoj distribuciji [82, str. 7]

Lanac vrednosti kanala distribucije postaje sve slozeniji, klijentima su na raspolaganju
razliciti tipovi distribucionih kanala koji za sobom vuku veliki broj informacija iz razlic¢itih

izvora (slika 5.102).
Travel Agents\

= h
Switch / Label
Prafder GDS

1-800 Rep
Call Centers

Customer Touch
points

Reservations
Systems

Customer Touch
points

Online Travel

Reception Reservation Desk Hotel Website Call Center  Rep Co. Website Agency

Slika 5.102. Razli¢iti kanali u elektronskoj distribuciji [82, str. 10]
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Vodec¢i GDS sistemi kao $to su Amadeus, Travelport i Sabre, igraju centralnu ulogu
u poslovanju turistickih agencija omogucavaju¢i im da efikasno posreduju izmedu

dobavljaca i trzista (slika 5.103).
Retail Market
[ Leisure

AMADEUS mmp Agencies mmp Travelers

Connectivity

| ,AQEII es i
: i -Agendies q Business
" Travelport TMCs Travelers

Slika 5.103. Lanac distribucije putovanja [83]

Informacioni sistemi treba da poseduju module koji omoguéavaju kompletno vodenje

poslovanja turisti¢ke agencije, integri$udi intranet, extranet i Internet resenja (slika 5.104).

Cnbine Call Agent Corporate Web
Interface Interface Services

Caonsumer Centre
% 2= —

yegotiated Co “'a}:ts

Dynamic
Packaging

Payment Gateway

CRM Accounting

D55/ Reporting

Slika 5.104. IT platforma za turisticke agencije [84]
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Intranet resenja se uglavnom odnose na back office sisteme tj. sisteme koji integrisu
interno poslovanje organizacije, a koji nisu vidljivi krajnjem korisniku. Takva resenja treba
da omoguce najoptimalniji nacin upravljanja poslovnim operacijama, procesima i admin-
istracijom. Neki od modula su: jedinstvena kontrola placanja, upravljanje kapacitetima,
izve$tavanje po svim nivoima i regionima, pravljenje taktickih kampanja, upravljanje multi-
medijalnim sadrzajem, upravljanje cenama itd.

Extranet omogucava agenciji da pristupa privatnim delovima glavnih ili posrednickih
sistema radi pretrage slobodnih kapaciteta, vr$enja rezervacije, upravljanja finansijskim
transakcijama (racuni, pla¢anja, ugovori), poboljsanja komunikacije, efikasnosti, smanjenja
troskova itd. Turisticke agencije nude CRM resenja svojim koorporativnm klijentima kako
bi oni sami mogli da pretrazuju i identifikuju turisticke proizvode u jednom zasti¢enom i
efikasnom okruzenju.

Internet resenja podrazumevaju prisustvo turisticke agencije na Webu i pruzanja brojnih
funkcionalnosti. Agencije razvijaju svoje Web sajtove kako bi bili u interakciji sa klijentima
i partnerima, promovisali specijalne aranzmane, razvijale brend, obezbedile elektronsku
trgovinu itd. Uvodenje inteligentnog asistenta omogudava agencijama da poboljsaju meto-
dologiju uparivanja putnickih Zelja sa proizvodima i destinacijama (slika 5.105).

~
interacts
with s
x  Communicate 4 :
! , learning by
Application e O
e learning by + examples
e.g., CRS/GDS AR : :
B imitation . ¥
: learning by
user
. - #
w feedback .-
£

interacts
with
;=

learning

by asking

Slika 5.105. Agent podrzava korisnika u komunikaciji sa CRS/GDS sistemima [85]

U scenariju prikazanom na slici 5.105, agent podrzava korisnika u pronalaZenju
odgovarajuceg aranzmana za godisnji odmor, identifikuje atraktivna mesta po razumnim
cenama, u Zeljenom vremenskom periodu. Agent ima pristup jednom ili vise rezerva-
cionim sistemima i poseduje odredena znanja o interesovanjima korisnika, domenu in-
teresovanja i mehanizme njegovog rezonovanja. Mehanizmi ucenja su prikazani sa is-
prekidanom linijom, a zasnivaju se na posmatranju ulaznih podataka korisnika (learning
by imitation i learning by examples) i njegove povratne informacije (learning by feed-
back).
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5.4.3. Studije slucaja informacionih sistema za turisticke agencije

[ Studija sluéaja 1: Amadeus reSenja za turisticke agencije J

Amadeus nudi $irok spektar tehnoloskih resenja razli¢itim tipovima turistickih agen-
cija. Amadeus resenja su podeljena u Cetiri oblasti i to: Distribucija i sadrzaj (Distribution
& Content), Prodaja i elektronska trgovina (Sales & e-Commerce), Upravljanje poslovan-
jem (Business Management) i Servisi i Konsalting (Services & Consulting). U okviru svake
od ovih oblasti nalaze se moduli specijalno razvijani za potrebe turistickih agencija.

Najvedi korisnici Amadeus sistema su upravo turisticke agencije, koje uglavnom ko-
riste sledece funkcionalnosti Amadeus sistema:

¢ Avio (Air) — pregled redosleda letenja, raspolozivost letova po datumima,
pregled direktnih veza, cena, cena ukupnog putovanja, izdavanje karata, mapa
sedista u avionu, rezervacija odredenog mesta i dr. (Slika 5.106).

Amadeus Vista
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Availabiity | Timetable | Flightinformation | Other segments | - n:“g“;‘ ZT““: .
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U 240 Bzl T 5| ees  osos DG 10:45 0SSEPOF  27OCTO7 733 240 2627 2829 3031
aF10e7 e mlr| 1] 5] sEe  omos DG 10:45 045EP07  27OCTO7 733 2:40 September 2007
16240 sleEc 1240 DG 1510 1ZAUGO7  210CTO7 319 230 SMTWTEFS
wezdo o mlrlwlr|Els| e 1240 06 15:10 ZEMORO7  27OCTO7 318 2:30 1
AF 2787 ml1lwlTlE|s|slees 1240 DG 1510 07SEPO7  145EPO7 318 230 2345678
AF 1167 w| F| slees  13sm DG 1635 0SSEPO7  260CTO7 733 2:40 9101112131415
242 W [FE| S5IBEG 1355 DG 1535 07SEP07 260QCTO7 733 240 1617151920 21 22
18 53303 B 1w BEG 1255 MUC 1425 0SSEP 07 12SEPOF 319 2324250627 2829
U 9188 G 1w MUC 1455 DG 16:25 0SSEPO7  12SEPO7 320 330 30
LH 3405 | el BEG  12:55 MUC  14:25 07SEPO7  13SEFO7 319 October 2007
LH 4246 ml 1]l MUC 1455 DG 1825 07 SEPO7  13SEPOF 319 330 SMTWTEF S
123456
7 8 910111213
| 14151817181920
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31
=
FNR &[]
A - [B AIC .AlD AlE ;IF Office; BEG1

Slika 5.106. Ekranska forma ,,Air Timetable“ [61]

¢ Hotel — pretraga hotela, pregled raspolozivosti kapaciteta, detaljnih informacija
o hotelu, pregled lokacije, rezervisanje i dr.
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¢ Rent-a-car — pregled rent-a-car agencija prema lokacijama, raspolozivost agen-
cija na aerodromima, pregled kola, cena i drugih karakteristika, vrsenje rezer-
vacijaidr.

* AIS (Amadeus Information System) — pretraga i pregled informacija po temama,
npr. avio alijanse, informacije o avio kompanijama, aerodromima, Amadeus in-
stant marketing, kalendar, informacije o zdravlju, osiguranju, vremenu i dr.
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Slika 5.107. Ekranska forma ,informacije o aerodromu” [61, str. 33]

¢ Amadeus e-mail — omogucava slanje putnickog plana putovanja na email
adresu putnika direktno iz PNR-a (slika 5.108).

¢ Amadeus SMS Client — omogucava slanje podataka iz PNR-a (npr. informacije
o letovima) na mobilni telefon putnika.
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Slika 5.108. Ekranska forma Amadeus e-mail [61, str. 41]

¢ Amadeus Master Pricer Expert — sistem pretrazuje najpovoljnije cene za
konkretno putovanje i predlaze do 200 mogucih varijanti.

¢ Amadeus Agency Manager — omogucava automatsko preuzimanje i obradu
podataka iz Amadeus rezervacionog sistema, $to znatno olaksava agentu vo-
denje blagajne na kraju dana, svodenje prodaje na kraju BSP perioda, kreira-
nje najrazlicitijih izvestaja ili statistika, Stampanje ra¢una i priznanica, pracenje
potraZzivanja,
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Slika 5.109. Ekranska forma ,,Amadeus Agency Manager” [61, str. 49]

*

*

Amadeus.net — Web sajt koji omogucava brzi pregled letova, hotela, rent-a-
car-a i drugih putnickih informacija i dr.

Check My Trip - platforma bazirana na Webu omogucava putnicima uvid u
najazurnije informacije vezane za njihov plan putovanja, pruzanje pravovre-
menih informacija, kako bi ptunici imali potpunu kontrolu nad svojim poto-
vanjem i na najbolji nacin iskoristili svoje vreme.

Analizirajudi zahteve razlicitih tipova turistickih agencija, Amadeus predlaze kombi-
nacije modula koje zadovoljavaju njihove specificne zahteve:

Poslovne turisticke agencije (Business Travel Agencies) — zahtevaju brz, pouzdan, inte-
grisani i viSekanalski pristup sadrzajima. Moduli koje Amadeus predlaze ovakvim agenci-
jama su prikazani na slici 5.110.
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Slika 5.110. Amadeus resenja za poslovne turisticke agencije [86]

Turisticke agencije (Leisure Specialists) — zahtevaju pristup velikom broju informacija
u jednom, jednostavnim za koris¢enje, okruzenju. Moduli koje Amadeus predlaze ovom

tipu agencija je prikazano na slici 5.111.
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Slika 5.111. Amadeus resenja za turisticcke agencije [87]
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Online turisticke agencije (Online Travel Agencies) — zahtevaju resenja koja ¢e da opti-
mizuju online prodaje, omoguce visekanalski pristup, efikasno upravljaju poslovnim pro-
cesima itd. Moduli za online turisticke agencije su prikazane na slici 5.112.

Access to iRt !
comprehensive EricininG % B 9 = . OURs 4
content i

Customer Products & Services Alternative
Focus Solutions

Optimise your .

Multichannel Selling
Strategies Platform
Optimise
Operations

and Networks

Slika 5.112. Amadeus resenja za turisticke agencije [88]

Optimise your
Online Sales

Business
‘Management
via Efficient
Processes

Demo Amadeus resenja mogu se pogledati na sledecoj Web lokaciji:
https://extranets.us.amadeus.com/Micro_Sites/STW/ASP/default.htm

[ Studija sluéaja 2: Sabre reSenja za turisticke agencije }

Sabre Travel Network kompanija je razvila niz re$enja pod nazivom , Sabre Red*, koji
su namenjeni turistickim agencijama, korporacijama, dobavlja¢ima, developerima i on-
line agencijama. Sabre Red je jedno integrisano resenje koje podstice lojalnost klijenata
i bolje performanse poslovanja. Podeljeni su u Cetiri grupe i to (slika 5.113): Value Suite
(GDS interfejs), Service Suite (CRM alati), Revenue Suite (SCM sistem) i Efficiency Suite
(back office sa elementima poslovne inteligencije).
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Value
2 Suite
Air

Car

Haotel

Rail

Leisure

Travel Policy Optimization

M Service
2 Suite

Customer Profiles
Web and Mobile
Traveler Security

Carmmunity

Revenue
Suite

Supplier Optimization

Revenue Integrity

Marketing Services

0 Efficiency
Suite

Workflow Management
Post Booking Automation
Private Fare Integration
Business Intelligence
Developer Tools

Consulting

Slika 5.113. Sabre poslovna resenja za turisticke agencije [89]

Sabre nudi mobilne servise za putnike, medu kojima je i smart phone aplikacija koja
pruza podrsku klijentima 24x7x365 putem Web-a, SMS-a, govorne poste i e-mail-a (slika

5.114).

CHECK OUT

Thu, Feb 5

*four confirmation number for

LOCAL TIME

11:00 am

TrpCase waris 16 be the
GOMOE LAVOL A OUl ok,
Chek 1o 1ol 115 your foedback.

HA Nlight 205 is IDTKOH >

FLIGHT HAS BEEN
CANCELLED. Desta Ak Lines
Might 1465 - Jan 29 - LAX- »
L.

“Wiew from the alrplane!™
by Josh. about half an hour 300

Rephes (1]

“I'm jeatous! You are geing 1o have a
great thme.”

by Brandan, lass (han a Mt 3g0

A

] ATRT

Hack

Slika 5.114. Sabre Red Suite za mobilne usluge [89, str. 6]
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[ Studija sluéaja 3: Travelport reSenja za turisticke agencije J

Travelport je jedan od vodecih provajdera globalnih distribucionih sistema koji uklju-
Cuje vodece GDS sisteme: Galileo i Worldspan (slika 5.115).

UNITED g

United Airlines  Apollo Travel 50%of Covia [GALILEQ Tr. avelpor t

develops Services sold to US Travelport is

Apollo computer renamed Alr, British Galileo Galileo becomes formed and

reservation Cavia, Alrways, parinership  publicly raded  Galileo acquired by Travelport
systems in independent Swissair, KLM  formed, out  company on acquired The Blackstone  acquired
Denver affiliate of and Alitalia of Covia the NYSE by Cendant Group/ TCV Worldspan

United Airlines

1986 1987 1989 1997 2006 2007

b i waerldspan,

Delta Air Lines "nwa @

develops DATAS TWA's PARS

1I, an automated Northwest buys into merges with Delta’s Worldspan
reservation TWA's PARS DATAS Il system. acquired by

system reservation system Worldspan formed CVC/Teacher's

2003 2005
GTA expands in Asia with 4?
GTA opens new offices in Thailand, ~ GTA
(4 gta first 2 offices Japan, Singapore, actopus = acquired by
- in Japan South Korea launched Cendant

1975 1984 1992 - 94

Slika 5.115. Istorija razvoja Travelport kompanije [90]

Galileo je osnovan 1993. godine od strane 11 glavnih severnoamerickih i evropskih
avio kompanija, kao $to su Aer Lingus, Air Canada, Alitalia, Austrian Airlines, British
Airways, KLM Royal Dutch Airlines, Olympic Airlines, Swissair, TAP Air Portugal, Unit-
ed Airlines i US Airways.

Neka od Galileo resenja koja su namenjena putni¢im agencijama su:
¢ @Galileo Desktop 2.1 — omogucava pristup rezervacionom sistemu.

¢ Galileo Destkop Viewpoint - Viewpoint je graficka aplikacija za rad s rezerva-
cionim sistemom Galileo, a namenjena je poSetnicima.

¢ 360 Fares - Sveobuhvatna baza podataka koje se sastoji od miliona tarifa koje se
azuriraju nekoliko puta u toku dana da bi se obezbedile najnovije informacije.

¢ Low Fare Shopping Tool - Alat za laku i brzu pretragu najjeftinijih raspolozivih
letova i tarifa GDS Galilea.

¢ Viewpoint MAPS - sadrzi komplet mapa gradova, aerodroma, hotela, atrak-
tivnih mesta.

¢ RoomMaster — Pretraga hotela prema zahtevima korisnika
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Carmaster — moguénost iznajmljivanja kola $irom sveta

Queue Manager - Elektronski sistem arhiviranja za potrebe upravljanja, sorti-
ranja i cuvanja PNR-a.

Client File Plus - Fleksibilna elektronska baza podataka o putnicima i agenciji.

Custom Check — omogucava kontrolu kvaliteta rezervacije putovanja prema
poslovnim standardima.

Electronic Ticketing - Elektronsko izdavanje karata ili e-tiketing je koncept
kompletne usluge rezervisanja i elektronskog izdavanja karata, ali bez papirne
forme.

Galileo Fee Manager - Glavni cilj Galileo Fee Manager-a je racunanje service
fee iznosa i provizije na osnovu podesavanja Zeljenih kriterijuma i njihovog au-
tomatskog unosa u rezervaciju.

Galileo On-line — omogucava klijentima online rezervaciju i kupovinu avio
karata, hotelskog smestaja, rent-a-car-a i ostalih usluga vezanih za putovanje i
direktno povezivanje sa Galileo rezervacionim sistemom (slika 5.116).
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Destinacija: Londen - Heathrow {LHRJ, United Povratno: Povratna karta
Kingdom i
Kompanije: nTene
Odlazak: 26.04.2008 BRI
Cena: 21683,-
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Cena avio prevoza

Cena ne ukljutuje Cem‘li(ﬁ ez Nadoknada I.lkupr;:z Ukupno
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Slika 5.116. Galileo online modul [91]
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[ Studija slucaja 4: DNA Travel Technologies }

DNA Travel Technologies je IT kompanija za razvoj i integraciju online booking
re$enja koja obezbeduju online rezervaciju letova, hotela, rent-a-car-a, krstarenja, vozova,
dinamicko kreiranje putovanja i dr. Resenja su razvijana prema servisno-orijentisanoj ar-
hitekturi, te se lako prilagodavaju zahtevima klijenata. Servise koje nudi kompanija su:
SEO (Search Engine Optimization), CRS (Computer Reservation System) integracija, GDS
(Global Distribution Systems) integracija aplikacija, Online sistemi za podrsku, CMS
(Content Management System), B2B resenja i dr.

i R ' — i |
_acck Onina ) |
Szbre Brootiudo| | cormrgy | | THLUNAETS
(@ UniredTravels . |
AMADEUS 5 | :
soses & Py i ;
i CHROMNOPAY
db e @ S
Galileo el | “P=AZAMARA
) Boa, TR F
o (12 Frexibie Car Hire
' itk e— W] g = F : | SEIVERSEA R
e P |
@ e TORIES Y auto@europe. P Do s )
- owricahohdoyi’ g},’:ﬂ_‘ |

[ )(MLFSOAPIHTTPJ [ XML!SDAPFH‘I'TPJ [ XML/ SOAP [ HTTP ] [ XML/ SOAP [ HTTP ] [)(ML#SO&PIH‘I‘TPJ
| I : | I

WIT Hotel8Extra (
WIT GDS Gateway _ Senvices Gateway J L WIT Gar Gateway | WIT Extras Gateway ] [WIT Payment Gataw&y]

| I i
WIT Hotel Service WIT Car Service

WIT RULES ENGINE

WIT Dynamic 3 WIT Hotels

Slika 5.117. Arhitektura re$enja [92]

Neka od DNA poslovnih resenja za organizacije u turizmu su:

“Wit” booking engine — je B2B i B2C resenje i omogucava online rezervacije
turistickih proizvoda i usluga, sistem elektronskog placanja, integraciju sa back office sis-
temom i dr. (slika 5.118).
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Slika 5.118. “Wit” booking engine [92]

Dynamic Package resenje — omogucava simultanu rezervaciju avio letova, hotelskih
soba i iznajmljivanje kola. Moguce opcije dinamickog kreiranja puta su:

- flight + car hotel + car  flight + hotel + car

Flight booking

et

Dynamic packaging module

i i

Sub-agents Corporate

"W—=— ewr = i

Client traffic Access Website “WIT* Booking engine Back-office employees

Slika 5.119. Dynamic package resenje [92]
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“Odyssea” back office — omogucava pracenje svih poslovnih procesa organizacije i
obuhvata module: upravljanje kartama i letovima, upravljanje hotelima, sistem za uprav-
ljanje rezervacijama, upravljanje finansijskim sistemima i ra¢unovodstvom, Web zasno-

van pristup svim modulima (slika 5.120).
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Slika 5.120. “Odyssea” back office [92]
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Inteligentni poslovni
e Sistemi u turizmu

Danasnji informacioni sistemi ne mogu da se zamisle bez ugradene poslovne inteli-
gencije. Vode¢i IT analiticari predvidaju da ¢e se u narednih pet godina softverska in-
dustrija fokusirati na poslovnu inteligenciju (Business Intelligence — BI) i analitiku, usled
potrebe organizacija za donosenjem odluka na svim nivoima menadzmenta. Operaciona
BI resenja uvode inteligenciju u sve poslovne procese organizacije pruzajuéi pravu infor-
maciju, pravim ljudima u pravo vreme. Danas$nji izazov za organizacije nije samo pruzanje
informacija ljudima koji vode posao, ve¢ omogucavanje svim subjektima da pristupaju i
saraduju nad istim informacijama, kako i kada se za to javi potreba.

6.1. Pametne kompanije

U danasnjoj literaturi sve se vie nailazi na termine ,Smart Planet®, ,Smart Compa-
nies”, ,Smart Business” i sl. Termin ,Smart” (pametno, inteligentno) se odnosi na novi vid
rada i poslovanja, kroz upotrebu inteligentnih i integrisanih informacionih tehnologija. U
osnovi arhitekture integrisanih sistema je jedna integraciona i aplikaciona platforma koja
integrise korisnike, informacije i poslovne procese.

¢ Integracija korisnika podrazumeva da zaposleni dolaze do relevatnih infor-
macija i zeljenih funkcionalnosti koliko god je to brze i efikasnije moguce. Podo-
blasti koje se izucavaju i razvijaju u domenu integracije korisnika su:

¢ Infrastruktura portala — omogucava korisniku jedan personalizovan i jedinst-
ven pristup heterogenim IT okruZzenjima, tako da poslovni procesi u kojima su
ukljuceni i klijenti, vendori, parnteri i zaposleni postaju efikasniji.

¢ Kolaboracija — promovise dinami¢nu i efektivinu komunikaciju unutar timova;
ukljucuje message forume, chat, kalendare, deljenje aplikacija i skladi$tenje do-
kumenata.

¢ Visekanalski pristup — omogucava pristup sistemu preduzeca putem PC-jeva,
Interneta, mobilnih uredaja, govornih sistema i dr.

Integracija informacija podrazumeva upravljanje svim relevantnim podacima kom-
panije i omogudava pristup svim struktuiranim i nestruktuiranim informacijama. Podo-
blasti koje se izucavaju i razvijaju u okviru ove oblasti su:
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¢ Skladistenje podataka (Data Warehousing) — obuhvata unifikaciju podataka i

informacija iz heterogenih IT okruzZenja, konsolidaciju, harmonizaciju, central-
no upravljanje podacima i analiziranje podataka (npr. nadgledanje i izvestavanje,
analiza i dijagnoza, simulacija i planiranje i dr.).

Otkrivanje znanja i data mining — proces pronalaZenja znanja u podacima
i obezbedivanje automatizovanih analitickih re$enja; proces otkrivanja znanja
uzima sirove rezultate iz data mininga i precizno ih transoformise u korisne i
razumljive informacije.

Poslovna inteligencija (Business Intelligence) — omogucava kompanijama
uvozenje, analizu i deljenje kriticnih poslovnih informacija, alate za razvoj
i prikazivanje kastimiziranih i interaktivnih izvesStaja i aplikacija i podrzava
odluc¢ivanje na svim nivoima menadzmenta (slika 6.1). Jednom recju, alati
poslovne inteligencije pomazu u prikupljanju, skladistenju, pristupanju i analizi
korporativnih podataka u cilju podrske odlucivanju.

Poslovna inteligencija
daje odgovor na pet pitanja

Sta se desilo?
Sta se de3ava?
Zasto se to desilo? Sadasnjost

Proslost

Sta ¢e se desiti?
Sta ja Zelim da se dogodi?

Buducnost

Slika 6.1. Poslovna inteligencija

¢ Integracija procesa osigurava da se poslovni procesi odvijaju u jednom hete-

rogenom sistemu. Ovo se postize pomocu npr., XML paketa podataka i work-
flow scenarija. Podoblasti su:

¢ DPosrednik integracije (Integration Broker) - ostvaruje komunikaciju, zasno-

vanu na XML/SOAP protokolu, izmedu komponenata aplikacija koje se nalaze
na razlic¢itim izvorima, omogucava definisanje softverskih komponenti, interfe-
jsaisl, a zasniva se na otvorenim standardima.
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¢ Upravljanje poslovnim procesima (Business Process Management) — kombi-
nuje poslovne procese, informacije i IT resurse, uklju¢ujudi i klju¢ne indika-
tore performansi®, radi kreiranja jednog integrisanog pogleda sa inteligencijom
u realnom vremenu. Omogucéava modelovanje procesa, simulaciju u realnom
vremenu, reinzenjering postojecih procesa, analizu procesa u dinamickom IT
okruzenju i kombinuje postojece aplikacije sa adaptivnim integrisanim proces-
ima kroz ¢itav lanac vrednosti.

I

]

Slika 6.2. Upravljanje poslovnim procesima

Na najvisem nivou (slika 6.2) razmatra se optimizacija procesa u okviru koje se pro-
cenjuju modeli procesa i uz pomo¢ simulacije predvida potencijalno unapredenje sistema.
Upravljanje procesima nadgleda performanse u odnosu na IT sloj. Workflow ili automa-
tizacija toka poslova koordinira sekvence aplikacija i nize nivoe IT servisa. Na donjem
sloju postoje razliciti I'T servisi i podrzana infrastruktura.

U ovom poglavlju fokus ¢e biti na integraciji informacija u sistemu. Oblasti koje Ce se
izucavati su skladistenje podataka, OLAP sistemi, Data mining i sistemi poslovne inteli-
gencije kao resenja koja integri$u sve spomenute elemente integracije informacija.

» Klju¢ni indikatori performansi (Key Performance Indicators, KPI) su faktori koji pomazu organizaci-

ji da sagleda performanse svog poslovanja u odnosu na strateske ciljeve organizacije. KPI mogu biti:
mera produktivnosti jedinice proizvoda, zadovoljstvo klijenata, rast klijenata i dr.
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6.2. Skladiste podataka

Kompanija svakodnevno prikuplja velike koli¢ine podataka. Ti podaci su Cesto sirove
¢injenice koje odrazavaju tekuce stanje poslovanja. Prevodenje tih sirovih podataka u
dragocene informacije je klju¢ni analiticki proces, na osnovu kojih kompanija donosi
poslovne i operativne odluke. Naredni scenariji prikazuju razlike izmedu sirovih i izve-
denih podataka.

Scenario 1:

Sirovi podaci: Avio kompanija prikuplja podatke o putovanjima klijenata. Sirov po-
datak moze pokazati, na primer, da je putnik Sefan M. danas leteo za Amsterdam.
Izvedene informacije: Stefan Zivi u Beogradu, ali u proteklih pet meseci, Stefan je
putovao u London, Kopenhagen, Oslo i Stockolm, sto dovodi do zakljucka da on
Cesto putuje po Evropi. S toga bi on mozda bio zainteresovan za specijalnu clansku
karticu avio kompanije koja mu odobrava popust za putovanja po Evropi. Pitanja
koja se postavljaju nakon ove analize su: U koje svrhe putuje? Za koje usluge bi bio
zainteresovan? itd.

Scenario 2:

Sirovi podaci: Turisticka agencija prikuplja podatke o prodaji svakog pojedinacnog
aranzZmana, zatim podatke o obrtu kapitala itd. Sirov podatak opisuje, na primer,
da je turisticka agencija prodala 10.000 evra vrednosti aranzZmana u junu mesecu
2010. godine.

Izvedene informacije: S obzirom da je vrednost prodatih aranzmana u junu mesecu
2009. godine iznosio 15.000 evra, a postavljen cilj za 2010. godinu je bio 20.000 evra,
ocigledno je da turisticka agencija nije ispunila Zeljeni cilj. Analiza poslovanja treba
da odredi posledice pada prodaje. Pitanja koja se postavljaju su: Koji se aranzmani
prodaju, a koji ne? Koji je efekat promocije aranzmana? itd.

Nakon $to su se uvidele vrednosti poslovne analize, zahtevi za podacima i infor-
macijama postaju sve brojnije i ucestalije. IzlaZenje u susret ovim zahtevima moze biti
veoma kompleksan zadatak, jer je neophodno pretrazivati ogromne koli¢ine podataka iz
razlicitih izvora, konsolidovati ih, analizirati i distribuirati informacije drugim ¢lanovima
organizacije.

Da bi izasla u susret ovim zahtevima, kompanija obi¢no implementira sisteme za
podrsku odlucivanju kako bi obezbedila podatke i informacije koji se mogu koristiti za
obavljanje poslovne analize. Investicija u ove sisteme je obi¢no veoma velika, narocito ako
se uzme u obzir vreme implementacije, troskovi i napor. Povratak investicija (Return on
Investement, ROI) odslikava koliko dobro sistemi za podrsku odlucivanju mogu da zado-
volje potrebe poslovanja.
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Kompanija moze imati jedan ili vi$e transakcionih sistema koji obavljaju svakodnevne
poslovne procese i rade sa tzv. sirovim podacima. Te transakcione sisteme nazivamo
OLTP (On-line transaction processing) koji prikupljaju svakodnevne transakcije poslo-
vanja i snabdevaju skladi$te podataka (data warehouse) sa podacima. OLTP sistemi se
oslanjaju na bazu podataka, Ciji je postupak projektovanja opisan u drugom poglavlju ove
knjige. Informacioni sistemi koji su na taj nacin kreirani pruzaju samo informacije o tre-
nutnim vrednostima atributa.

Karakteristike OLTP sistema su:
¢ obraduju poslovne transakcije u realnom vremenu

¢ podaci mogu da se azuriraju, odnosno korisnik moze da menja i brise vrednosti
atributa

¢ izvestaji se sastoje od tekucih podataka

Primeri OLTP sistema su: aplikacije pracenja rezervacija u sistemu, aplikacije pruzanja
usluga klijentima i sl.

Za razliku od transakcionih sistema koji prikazuju trenutne vrednosti nekog atributa
(npr. trenutno stanje na racunu klijenta banke), analiticki sistemi prikazuju vrednosti po-
datka u proteklih nekoliko godina (npr. stanja na racunu klijenta u proteklih pet godina).

Analiticki sistemi (On-line Analytical Processing, OLAP) su namenjeni samo za Citanje
i analizu podataka sa ciljem da pomognu donosiocima odluka. OLAP sistemi se oslanjaju
na skladiste podataka (Data Warehouse, DW). Skladiste podataka sadrzi podatke iz raznih
baza podataka, koja se mogu nalaziti kako u samoj organizaciji, tako i izvan nje (npr. kod
dobavljaca). S toga, skladiste podataka je po obimu mnogo vece od jedne baze podataka.
Skladiste podataka sadrzi samo one podatke koje su namenjene onima koji donose bilo
svakodnevne, srednjoroc¢ne ili strateske odluke.

Skladistenje podataka (Data Warehousing) je proces integracije podataka ujedan
repozitorijum iz kojeg krajnji korisnici mogu sprovoditi analize podataka i praviti
izvestaje. Skladiste podataka je analiticka baza podataka namenjena samo za Citanje i
koristi se kao osnova sistema za podrsku odlucivanju. Na primer, analiticki sistem banke
pamti dnevna stanja na racunima svojih klijenata u proteklih pet godina. Takvi podaci
jednom kada su uneseni u skladiste podataka, viSe se ne mogu menjati. Ukoliko je klijent
pre tri meseca bio u minusu, taj podatak Ce se zapisati u skladiste podataka i njegova vred-
nost se vise ne moze promeniti, ve¢ ¢e sluziti samo za citanje. Na primer, ukoliko klijent
banke zahteva podizanje kredita, referent u banci moze da postavi sledece upite skladistu
podataka: koliko puta je klijent bio u minusu na racunu u proteklih pet godina, koliko
puta je dizao kredite i u kojim iznosima, da li ih je ispla¢ivao na vreme, kolika je prose¢na
plata klijenta u proteklih pet godina itd. Svi ovi odgovori pomo¢i ¢e referentu da odluci
da li klijentu da odobri zahtevani kredit ili da izmeni uslove ili da mu uopste ne dozvoli
podizanje kredita.

Sistem skladista podataka (Data warehouse — DW) sadrzi alate koji:

¢ izvlace podatke iz razlicitih izvora (npr. podaci iz izvestaja sa berze, podaci iz sistema
dobavljaca, podaci iz internih transakcionih sistema, podaci iz Excel tabele i sl.)
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*

*

preciscavaju te podatke (tzv. ETL alati koji vrse ekstrakciju, transformaciju i
punjenje podataka u skladiste podataka)

pruzaju podrsku donosiocima odluka u obavljanju poslovne analize.

Koncept skladistenja (warehousing) podrazumeva:

*

skladistenje ekstrahovanih i filtriranih podataka (podaci koji se prikupljaju iz
razli¢itih izvora, moraju biti preci$ceni, konzistentni, pouzdani, odgovarajuceg
formata i dr., pre nego $to se uskladiste u Data Warehouse)

skladi$tenje agregiranih vrednosti (prosec¢ne vrednosti, sume i druge formule
moraju se unapred definisati, jer e ih sistem pri svakom novom unosu podatka
izrac¢unavati, da se ne bi ¢ekalo dugo na odziv upita)

slojevit pristup podacima (od globalne analize, npr. vrednost ukupne prodaje,
do detaljnih analiza, npr. koja destinacija se slabo prodaje i zasto)
multidimenzionalni pristup podacima (npr., istovremeno poredenje nekoliko
destinacija, usluga i ostvarenih prihoda)

i druge operacije nad podacima koje su potrebne za donoSenje strateskih,
taktickih i operativnij odluka.

Skladiste podataka je informaciona baza podataka dizajnirana za podrsku jednog ili
vi$e analitickih zadataka, kao sto su nadgledanje i izvestavanje, analiza i dijagnoza, simu-
lacija i planiranje.

Karakteristike skladi$ta podataka su:

*

*

*

*

*

Organizacija - podaci su organizovani po predmetu i sadrze relevantne infor-
macije za podrsku odlucivanju.

Konzistentnost - podaci u razli¢itim operacionim bazama podataka se
drugacije obelezavaju. U skladistu ¢e ti podaci biti obelezeni na konzistentan
nacin. Na primer, u jednom sistemu pol se belezi ,M“ za muski i L7 za zenski, a
u drugom ,,1“ za muski, a ,2“ za zenski. Treba odluciti koju jedinstvenu oznaku
koristiti u skladistu podataka. Algoritam u sistemu ¢e svaki podataka iz spoljnih
izvora pretvarati u konzistentni format. Na sledecoj slici je prikazano kako se
primarni klju¢ klijenta, koji je razlicito obelezavan na raznim izvorima podata-
ka, transformise u konzistetan format Klijent ID tipa Integer (celobrojna vred-
nost).

Vremenski podaci - podaci se ¢uvaju mnogo godina kako bi se iskoristili za
pracenje trendova, prognoza i vremensko poredenje.

Multidimenzionalnost - obi¢no skladiste podataka koristi multidimenziona-
Inu strukturu.

Web-zasnovanost — u danasnje vreme skladiSte podataka je dizajnirano tako
da obezbedi jedno efikasno okruzenje za Web aplikacije.
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Slika 6.3. Primer resavanja problema nekonzistentnosti primarnih kljuceva [93]

Sistem skladi$ta podataka sadrzi mnoge komponente koje prenose podatke sa izvornih
sistema do korisnika koji izvr$avaju analizu podataka. Komponente sistema skladista po-
dataka su (Slika 6.4):

L 4

*

Izvori podataka — Izvorni sistemi su operacioni sistemi, npr. OLTP sistemi koji
mogu biti relacioni.

Oblast za pripremu podataka — podrazumeva skup procesa koji Ccisti,
transformise, povezuje i priprema izvorne podatke za koris¢enje u DW. Podaci
se transformis$u u konzistente formate. Oblast za pripremu podataka se nalazi
na jednom ili nekoliko racunara, ne mora da bude zasnovana na relacionoj teh-
nologiji i ne podrzava korisnicke izvestaje.

¢ Data Mart — je podskup DW koji sadrzi podatke specificne za odredenu

poslovnu oblast kao $to su finansije ili analiza klijenata. Data mart-ovi mogu
biti uklju¢eni u DW, mogu se izgraditi u relacionim ili OLAP bazama podataka
i mogu da sadrze detaljne ili sumarne podatke koje se mogu ili ne, deliti kroz
data mart-ove.

Data Warehouse — moze se definisati i kao virtuelna unija data mart-ova sa
integrisanim informacijama koje su deljive kroz data mart-ove ili kao centrali-
zovano, integrisano skladiste podataka koje obezbeduje podatke data mart-
ovima.
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Slika 6.4. Komponente DW sistema

6.2.1. Razvoj skladista podataka

Mnoge kompanije danas razvijaju sopstvena skladista podataka ili nabavljaju go-
tova Data Warehouse re$enja u koje unose neophodne podatke koje su im potrebne za
donosenje svakodnevnih odluka. Skladiste podataka (Data Warehouse, DW) moze biti
veoma veliko (terabajtno), pri ¢emu neke tabele mogu da sadrze i gigabajt podataka.

Velicina skladista podataka se mora pazljivo planirati.

Za razvoj skladista podataka potrebno je:

¢ [zvrsiti analizu izvora podataka:

¢ prikupljanje zahteva od donosioca odluka — donosioci odluka ¢e ukazati na po-

datke koji su im potrebni da bi doneli ispravnu odluku.

¢ planiranje skladista podataka — kao i svaki projekat razvoja informacionih
sistema i ovaj projekat zahteva ozbiljno planiranje jer nosi velike investicije.
Ocenjuje se postojeca infrastruktura preduzeca (da li je potrebno nabaviti novi
hardver, kupiti odgovarajudi sistem za upravljanje skladistem podataka i sl.),
pise se projektni plan (pojedinacne aktivnosti i zadaci, ocenjuju neophodna vre-
mena za izvr$enje ovih zadataka, izracunava ROI, planiraju investicije u hardver

ili softver itd.) i izvr$avaju druge aktivnosti planiranja.

¢ izbor tehnike analize podataka - kreiraju se zeljeni upiti, koriste data mining

tehnike i sl.
Pripremiti podatake:

¢ ekstrakcija i ¢i$¢enje podataka — ETL alati, testiranje i drugi zadaci.

¢ transformacija podataka u DW — nakon transformacije (slika 6.56), podaci ¢e

biti sazeti, kompletni, konzistentni, standardizovani itd.
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Slika 6.5. Aktivnosti transformacije podataka

Izgraditi skladiste podataka:

¢ denormalizacija podataka — kreiranje OLAP kokci

¢ definisanje hijerarhija — npr. analiza prihoda lanca hotela po kontinentima,
drzavama, regionima i gradovima, ili analiza po godinama, kvartalima, mesec¢no
i dnevno.

¢ kreiranje agregacija — dodavanje atributa koji ¢e sadrzati npr., prose¢ne vred-
nosti, zbirne vrednosti, matematicke ili statisticke formule i sl.

¢ kreiranje fizickog modela — sa detaljnim prikazom tipa podataka smestenih po
odredenim atributima i drugim ogranicenjima.

¢ generisanje baze podataka
¢ ucitavanje podataka u DW.

6.2.2. Dimenziono modeliranje

Dimenziono modeliranje je tehnika logickog dizajna ciji je cilj prezentacija podataka
u obliku koji obezbeduje visoke performanse sistema radi vr$enja analize podataka. U
dimenzionom modeliranju, strukture podataka su tako organizovane da opisuju mere i
dimenzije. Mere su numericki podaci smesteni u centralnoj, takozvanoj tabeli ¢injenica
(fakt tabela). Mere predstavljaju analizirane vrednosti, kao $to su jedinica prodaje ili broj
zaposlenih. Dimenzije su standardni poslovni parametri koji definisu svaku transakciju.

Osnovu za izradu dimenzionog modela predstavljaju meta podaci, na osnovu kojih
se vr$i definisanje hijerarhija, elemenata i atributa, normalizacija i denormalizacija i
definisanje agregacija. Dimenzione tabele sadrze opisne tekstualne informacije. Svaka
dimenziona tabela ima svoj primarni klju¢ koji predstavlja kolonu ili grupu kolona u ta-
beli ¢iji sadrzaj jedinstveno identifikuje zapise, a svi oni ucestvuju u stvaranju primarnog
kljuca tabele ¢injenica. Tabele Cinjenica sadrze podatke koji su, najcesce, numerickog
tipa i mogu sadrzati veliki broj zapisa. Fizicka arhitektura dimenzionog modela se cesto
naziva Sema zvezde. Na slici 6.6, se prikazuje $ema zvezde kroz primer.
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VremeKljué
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JediniceProdaje ...

Spediter Dim
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KlijentKljus

ProizvodKljut

ProizvodD

KlijentlD

Slika 6.6. Primer $eme zvezde

Pri dizajniranju skladi$ta podataka najcesce se koristi $ema zvezde. Ona se sastoji od
relativno malog broja tabela sa dobro definisanim vezama. Sema zvezde polako postaje
standard za izradu skladi$ta podataka zbog svojih prednosti u odnosu na ostale relacione

strukture:

*

* & o

L 4

Osnovna karakteristika Seme zvezde jeste da su dimenzione tabele denormalizovane.
Denormalizacija je pristup gde se podaci u bazi podataka ponavljaju zbog pojednostav-
ljenja dizajna i karakteristika. Ovim postupkom se smanjuje broj potrebnih veza koje se
moraju obraditi zadavanjem upita. Time se direktno uti¢e na poboljsanje performansi
sistema, jer $to je manji broj veza, to sistem brze nalazi trazene podatke. Primer normali-

obezbeduje krace vreme odziva na upit, jer se smanjuje broj fizickih veza izmedu

tabela;

model je jednostavan i lako se mogu vrsiti modifikacije;

pojednostavljuje razumevanje i navigaciju meta podataka;

odrzavanje je relativno jednostavno;

prosiruje skup alata koji se mogu koristiti za rad sa podacima.

zovane i denormalizovane prezentacije podataka dat je na sledecoj slici.
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ProizvodID | NazivProizvoda | Karakteristike| Dobavlja¢ID
101 H1 El YZ
102 2 E2 irZ
103 H3 K5 ABC
DobavljacID | NazivDob
ZrZ oty
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ProizvodID | NazivProizvoda | Karakteristikke| DobavljacID NazivDob
101 M1 El Y2 oty
102 M2 K2 Y2 Sony
103 M3 ES ABC FPanasotic

b} denormalizovana prezentacija

Slika 6.7. Razlic¢iti nacini prezentacije podataka

Dimenzije veoma ¢esto mogu biti organizovane u hijerarhiji. Svaki hijerarhijski nivo
se nastavlja sa nekim drugim hijerarhijskim nivoom. Na primer, unutar vremenske di-
menzije, dani se nastavljaju na nedelje, koji se nastavljaju na kvartale itd. Za dimenziju
proizvoda vezuje se proizvodna grupa, koja se nastavlja na proizvodne vrste.

Product Category *
F | Categary_ID
_ategory

Product Subcategory *
F | SubiZateqary _ID
Subcateqory
Category _Manager
Category _ID

Product *

% |Product_ID
Brand_Mame
Product_Mame
Price
Subcategory_ID

Slika 6.8. Primer hijerarhije proizvoda

Dimenzioni elementi su specijalna kategorija podataka, koja predstavlja odredeni nivo
u dimenzionoj hijerarhiji. Za svaki hijerarhijski nivo postoji po jedan dimenzioni element.
Na primer, kod dimenzije proizvod, mogu postojati tri dimenziona elementa: prozvod,
grupa i vrsta proizvoda. U ovom modelu mozemo rec¢i da dimenzioni element “proizvod”
predstavlja najnizi hijerarhijski nivo u dimenziji proizvod, dok Kategorija proizvoda pred-
stavlja najvisi nivo (Slika 6.8).
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Posmatranje podataka iz razlic¢itih, ali blisko povezanih perspektiva omogucava da
korisnik analizira podatke na razli¢itim nivoima detalja. Postupak prelaska sa nivoa sa
manjim brojem detalja na nivo sa ve¢im brojem detalja naziva se spustanje u dubinu (dri//
down) i predstavlja zahtev korisnika da mu se prikaze vise detalja. Postupak prelaska sa
nivoa sa ve¢im brojem detalja na nivo sa manjim brojem detalja, na tzv. sumarne po-
datke, naziva se dizanje naviSe (drill up). Na primer, upit bi mogao prezentovati prodaju
u odnosu na neke regione. Posto pronademo vrh prodaje u nekom regionu, spustamo se
nanize da bi smo saznali kako se prodaja odvija po op$tinama. Na primer, geografski po-
daci vezani za prodaju mogli bi se organizovati u slede¢u hijerarhiju:

Svet - Kontinent - Drzava - Oblast > Grad - Opstina

Pored operacija drill down i drill up, postoji i operacija drill across, koja se koristi za
povezivanje dve ili vise ¢injeni¢nih tabela na istom nivou hijerarhije.

Dobro dizajnirana Sema zvezde mora obezbediti postojanje razlicitih nivoa detalja, tj.
hijerarhija.

Bitan element kod dimenzionog modeliranja je i kreiranje agregiranih atributa. Agre-
gacija je proces skupljanja ¢injeni¢nih podataka po unapred definisanim atributima. Na
primer, tipi¢ni korisnik ¢e ¢esto postaviti zahtev da mu se prikaze ukupna prodaja za ceo
mesec. Ovaj zahtev bi se u bazi podataka interpretirao kao potreba da se saberu svi po-
daci o dnevnoj prodaji u toku odredenog meseca. Ako bi, na primer, tokom jednog dana
postojalo 1000 transakcija u svakoj od 1000 prodavnica, onda bi ovaj upit morao da obradi
30 miliona redova da bi se dobio odgovor. Ovakav upit bi znatno trosio sve raspolozive
resurse. Za podatke kojima se ¢e$ce pristupa poZeljno je izvrsiti sumiranje. Time se
omogucava da se ve¢ postoje¢i sumarni podaci mogu odmah koristiti, ¢ime se znatno
smanjuje vreme odziva na upit koji treba da obradi te sumarne podatke. Na primer, ako bi
postojala tabela u kojoj bi se ¢uvali sumarni podaci o prodaji za svaku od 1000 prodavnica,
onda bi upit o ukupnoj prodaji za ceo mesec morao da obradi 1000 redova. Prema tome,
postojanje tabele sa sumarnim podacima, u ovom primeru, smanjuje potrebu obrade 30
miliona redova podataka.

Glavni razlozi kreiranja agregacija su da se poboljsaju performanse upita, tj. da se
smanji vreme odziva na upit, kao i da se smanji broj resursa potrebnih za izvrsenje upita.
Jedini problem je $to se upotrebom agregacija povec¢ava sama baza podataka.

Na sledecoj slici je prikazan primer $eme zvezde za analizu prodaje filmova. Tabela
¢injenica nazvana Movie_Sales_Fact sadrzi mere: koli¢ina prodatih jedinica (Sales_Units_
Qty), iznos prihoda (Revenue_Amt), dok su spoljni kljucevi koji ih spajaju sa dimenzionim
tabelama: Film ID (Movie_Key), Dan ID (Day_Key) i Grad ID (City_Key). Primarni klju¢
tabele ¢injenica je Prodaja filmova ID (Movie_Sales_Key). Dimenzione tabele su vremen-
ska dimenzija, geografska i dimenzija filmova. Vremenska dimenzija obuhvata slede¢u
hijerarhiju: Godina — Mesec — Nedelja — Dan. Geografksa dimenzija ukljucuje slede¢u
hijerarhiju tabela: Drzava (Country) i Grad (City).
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Slika 6.9. Primer Seme zvezde za prodaju filmova [97]

6.2.3. Primena skladista podataka

Primena skladista podataka je sirokog dijapazona, pocev od drzavnih organa, zdravst-
va, obrazovanja, turizma pa do finansija, prodaje, marketinga, nabavke i proizvodnje. Pri-
mena skladista podataka u finansijama vezana je za, npr.:

¢ izves$taj o protoku novca po grupama proizvoda i organizacionim jedinicama
koji omogucava analizu prihoda i troskova po velikom broju parametara;

¢ detaljnu analizu profita, multidimenzione izvestaje po kategorijama profitnih i
tro$kovnih centara;

¢ jzradu bilansnih racuna;
¢ izradu sumarnih izvestaja o klju¢nim finansijskim parametrima.

Primena skladi$ta podataka u marketingu vezana je za izradu strateskih marketinskih
analiza koje se implementiraju putem multidimenzionih izvestaja, sa detaljima o prodaji
viskoprofitnih proizvoda i pra¢enjem po vremenu, regionima, distributerima, sektorima
potro$nje i dr. Mogu¢énost slobodnog izvlac¢enja sumarnih izvestaja i zalazenja u detalje u
podrudjima koja ne ispunjavaju ocekivanja, daje sektoru marketinga uvid u promene na
trzistu. Kako su marketinske kampanje skupe, arhiviranje podataka o trzistu daje odgo-
vor na pitanje koji je segment trzista reagovao, preko kojih kanala, na kom geografskom
podrudju i preko kojih medija. Ovi podaci su od neprocenjivog znacaja za organizovanje
narednih kampanja.
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Primena skladi$ta podataka u prodaji vezana je za analizu prodaje i davanje odgovora

na pitanja kao sto su:
¢ Koji proizvod donosi najvedi profit?
¢ Koji kupci kupuju najprofitabilnije proizvode? i sl.

Primena multidimenzionih izvestaja dovodi do uocavanja Pareto principa®, pokazujuci
odnos izmedu proizvoda, profatibilnosti i geografske distribucije (npr. 20% proizvoda
donose 80% profita). Precizna analiza moze biti osnova za stimulaciju prodavaca (stimu-
lacija po ostvarenom profitu, a ne po prihodu) i za planiranje prodaje.

Primena skladi$ta podataka u nabavci veoma je vazna jer nabavka odreduje profita-
bilnost preduzeca na vise nacina. Pre svega, to su troskovi materijala, pracenje odnosa
sa dobavlja¢ima kroz vreme. Jo$ su vece mogucénosti upravljanja zalihama, u smislu
oslobadanja obrtnog kapitala zarobljenog u zalihama. Uz dobro planiranje omogucava se
dobro analiticko pracenje performansi dobavljaca, tacno ispunjenje dogovorenih rokova,
kvaliteta i drugih parametara.

Primena skladista podataka u proizvodnji vezana je za davanje odgovora na pitanja kao
$to su:

¢ Koliko vremena treba da se napravi proizvod , A“?
¢ Gde je usko grlo proizvodne linije?
¢ Gde se javlja najvise problema vezanih za kvalitet?

Analiza upravljanja kapacitetima re$ava probleme u operativnom planiranju i otvara
moguénost za “provlacenje” proizvodnje kroz ogranic¢ene kapacitete bez veéih investicija.
I ovde se moze ukljuciti Pareto analiza, tj. 80% problema potice od 20% uzroka, sto je
posebno vazno za pracenje kvaliteta proizvoda. Da bi se problem kvaliteta mogao dobro
analizirati i u transakcionim sistemima i u skladi$tu podataka, potrebno je obezbediti pot-
puno pracenje proizvodnog procesa, od ulaznih sirovina do gotovog proizvoda.

Primena skladista podataka u upravljanju kadrovima vezana je za analizu i planira-
nje razvoja kadrova i

predstavlja prvi korak
u uvodenju upravljanja
znanjem kao novog kva- w/}"//q
liteta i prednosti organi- 4
d o

7 s M
/\supp‘m

zacije na trzisnoj utak-
mici. Skladista podataka

se mogu primeniti i za -/
pradenje i analizu zarada —ﬁ
i troskova (po grupama,
organizacionim jedinica-
ma, regionima), efikasno
ulaganje u obrazovanje
kadrova i dr.

25 %

Information
L, Knowledge

o workers
Operational data

Slika 6.10. Od operacionih podataka do znanja

% Paretov princip, poznatiji kao pravilo 80/20, je tvrdnja da u svakom drustvu posledice proizilaze iz
malobrojnih uzroka. 80% posledica je izazvalo 20% uzroka. 20% klijenata donosi 80% profita. 80%
procesorskog vremena se trosi na 20% aplikacijskog koda i druga tumacenja.
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{ Studija slucaja: Skladistenje podataka turizma v Australiji J

Skladiste podataka turizma u Australiji (Australian Tourism Data Warehouse, ATDW)
je nastao zajedni¢kim naporima Australijske vlade i teritorijalnih turisti¢kih organizacija
da obezbede jedinstvenu nacionalnu bazu podataka turistickih proizvoda i destinacija,
kako bi se mogle adekvatno objavljivati, promovisati i prodavati putem razli¢itih digi-
talnih medija.

ATDW omogucava jednostavan interfejs preko koga prodavci mogu unositi svoje
turisticke ponude i usluge i to uz odgovarajucu godisnju ¢lanarinu.

Da bi se izaslo u susret zahtevima putnika, koji Zele ne samo da pregledaju, ve¢ i da
rezervi$u Zeljene turisticke proizvode, razvijena je booking platforma pod nazivom Tour-
ism Exchange Australia (TXA). Na slici 6.11., se prikazuje kako TXA platforma povezuje
potrosace i organizatore putovanja.
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Slika 6.11. Tourism Exchange Australia [94]

ATDW ide u korak dalje i obezbeduje pristup sistemu i preko mobilnih telefona (Slika
6.12).
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Slika 6.12. ATDW aplikacije za mobilne telefone [95]

6.3. OLAP sistemi

OLAP (On-line Analytical Processing) reSenja omogucavaju korisnicima brz i fleksibi-
lan pristup podacima i predstavljaju nadgradnju skladista podataka. Interaktivno analiticko
procesiranje (OLAP) namenjeno je on-line analizama i izve$tavanjima, za razliku od tran-
sakcionih sistema namenjenih azuriranju baza podataka i obradi transakcija (On-line
Transaction Processing — OLTP).

Jedna od karakteristika koja razdvaja transakcione sisteme (OLTP) od analitickih
(OLAP) jeste dizajn baze podataka (slika 6.13):

Transakcioni sistemi su dizajnirani tako da preuzimaju podatke, vr$e izmene nad
postoje¢im podacima, daju izvestaje, odrzavaju integritet podataka i upravljaju transakci-
jama $to je brze moguce.

Analiticki sistemi nisu predvideni da obavljaju ove poslove. Oni se dizajniraju za veliki

broj podataka namenjenih samo za Citanje, obezbedujuci informacije koje se koriste za
donosenje odluka.
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INFORMACIA

Dodavanje proizvada ——

lzmena cene

proizvada —_—

Baza podataka proizvoda

Izmena vremenskog

rasporeda reklamiranja >

Poveéanje marketing R
budieta

Marketing baza podataka

Poveéavanje kreditnog
limita klijenta

Izmena podataka o

—

klijentu

Baza podataka klijenata

SISTEMI ZA OBRADU TRANSAKCIA
(ONLINE TRANSACTION PROCESSING)

POSLOVNA INTELIGENCUA

Kako reklama na
TV-u utiée na
prodaju proizvoda?

Ukoliko nivo zaliha
padne ispod 10%,
koji klijenti ée se
odluditi da kupuju
na drugom mestu?

Mogu li promene u
profilu klijenata
podriati skupe
proizvade?

SISTEMI ZA ANALITICKU OBRADU
(ONLINE ANAYTICAL PROCESSING)

Slika 6.13. Razlika izmedu transakcionih i analiti¢kih sistema

Postavlja se pitanje, $ta je to $to je krajnjem korisniku potrebno. Krajnji korisnik zah-

teva sledece:

¢ da moze da postavi bilo koje poslovno pitanje;

da bilo koji podatak iz preduzeca koristi za analizu;

.
¢ da dobijeni podaci budu integrisani i pouzdani;
.

mogucnost neograni¢enog izve$tavanja i dr.

Izvori
podataka

Interni
izvori

podataka

o
¥

Licni M

Ekstrakeija
Filtriranje
Transformisanje

Eksterni

izvor
podataka

Pripremanje
podataka

Analiza izvora podataka

Upit
Data Generisanje ;odataka i o4
warehouse [P [ izvedteja vizualizacija
Predvidanje
Analiza
lzgradnja Modeliranje
DWW/
OLAP

Slika 6.14. DW i OLAP
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U pocetku su upiti korisnika bili relativno jednostavni. Medutim, vremenom su
korisnic¢ki upiti postali toliko sloZeni da relacioni alati (OLTP alati) nisu bili u moguénosti
da daju odgovore u prihvatljivom vremenskom periodu. Upravo u tu svrhu se koriste
OLAP sistemi. Oni omogucavaju jednostavnu sintezu, analizu i konsolidaciju podataka.
Koriste se za intuitivnu, brzu i fleksibilnu manipulaciju transakcionim podacima. OLAP
sistemi podrzavaju kompleksne analize koje sprovode analiticari i omogucavaju analizu
podataka iz razlic¢itih perspektiva (poslovnih dimenzija). OLAP je nacin obrade podataka
koji karakterisu ad-hoc upiti, slabo struktuirani izvestaji i analiza koja obuhvata relativno
mali broj transakcija, ali koja ukljucuje veliki broj tabela i zapisa u njima.

OLAP omogucava kombinaciju podataka koji se izvlace iz skladista podataka i mogu
se predstaviti u obliku tzv. OLAP kocke. Termin kocka ne podrazumeva trodimenzionu
strukturu podataka, ve¢ ona moze biti i viSedimenziona.

OLAP View

==
| | F____ -
= Client
Data Warehouse bl
or Data Mart
Data Store Services OLAP Services Presentation Services

Slika 6.15. OLAP servisi

OLAP kocka obuhvata sledece podatke:

¢ Numericke mere — mere su vrednosti podataka ili ¢injenice koje korisnici ana-
liziraju. Primeri mera su iznos prodaje, troskovi prodate robe itd. Mere se na-
laze u tabeli ¢injenica (Fact Table).

¢ Dimenzije — dimenzije predstavljaju poslovne kategorije koje obezbeduju kon-
tekst numerickim merama. Podaci koji se analiziraju smo nazvali merama i one
se smestaju u tabelu ¢injenica, ali te mere se nalaze u tabelama u skladistu po-
dataka, koje ovde nazivamo dimenzijama.

OLAP dimenzije sadrze sledece hijerarhijske elemente (Slika 6.16):
¢ Dimenzije — organizovani nivoi i ¢lanovi u strukturi drveta.
¢ Nivoi — grupa ¢lanova dimenzije koji imaju isto znacenje.

¢ Clanovi — Svaka diskretna vrednost u dimenziji.
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Slika 6.16. Elementi dimenzije

Kocka je logicka struktura skladistenja OLAP baze podataka. Kocka kombinuje di-
menzije i mere kako bi korisnici mogli da prave upite. Kocka definise skup povezanih
dimenzija koje formiraju jednu n-dimenzionalnu mrezu:

¢ Svaka celija kocke sadrzi jednu vrednost;
¢ Vrednost svake Celije je presek dimenzije.

Mere su numericke vrednosti koje korisnici analiziraju. Svaka kocka mora da sadrzi
barem jednu meru. lako su podaci sacuvani samo jednom i to na jednom mestu, svaki
korisnik moze dobiti razli¢ite poglede na jedne iste podatke. Jedan od primera dat je na
sledecoj slici.

MWesec
Grad

oo =M—0=T

|
/

§

Svi gradovi | meseci
Sl proizvodi | mesec za jedan proizvod
za jedan grad

Swi proizvodi | gradowi
7a jedan mesec

Slika 6.17. Razli¢iti pogledi na iste podatke

INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

239



240

Kao $to smo ranije rekli, dimenzija predstavlja kategoriju podataka, kao $to su tip
proizvoda, region, vreme itd. Svaka Celija kocke sadrzi agregirane podatke koji su u vezi
sa dimenzijama. Na primer, jedna Celija moze sadrzati podatke o ukupnoj prodaji za dati
proizvod i region u toku jednog meseca. Na slici 6.18 se moze videti da kocka skladisti
vrednosti prodaje za svaki proizvod, svako trziste i za svaki period vremena. Da bi dobili
ukupnu godi$nju vrednost, korisnici biraju proizvod i trziste i sumiraju Celije iz sva Cetiri
kvartala.

Fakti o

K] prodaji
1n
E Bern
B
H
< Pariz
E Ture vina
=) AranZman namo

Beograd Krstarenje

Ski aranZman
Q1 Q2 Q3

Dimenzija Vreme

Slika 6.18. OLAP kocka ,,Prodaja“

Kocka “Prodaja” (Slika 6.18) sadrzi tri dimenzije: Vreme, Turisticki aranzmanii Trzista.
Cinjenice o prodaji su skladistene u presecima svih dimenzija u kocki. Korisnik koji nad-
gleda prodaju ski aranzmana u Milanu Zeli upit o prodaji za Cetvrti kvartal - Q4.

Glavna svrha OLAP baza podataka je da obezbede fleksibilne modele za pronalazenje
podataka. Dimenzije i hijerarhije omogucavaju tu fleksibilnost. Dimenzije omogucavaju
slice i dice:

¢ Slice (kriska ili podskup kocke) - izbor jednog ¢lana iz dimenzije. Na primer:
ukoliko zelite da se fokusirate na samo jedan proizvod, slice vam omogudava da
ignorisete sve osim zeljenog proizvoda.

¢ Dice (domine ili slicno pivot tabeli) — kada primenjujete dice na kocki, onda
postavljate vise ¢lanova iz jedne dimenzije na jednu osu i vise ¢lanova druge di-

menzije na drugu osu. Ovakav na¢in vam omogucava da sagledate meduodnose
¢lanova razli¢itih dimenzija.

Country - |

Canada hMexico LIS A,
Category ~
Bread Sales Units 1045 1289 12197
Dairy Sales Units 1584 2407 10717
Meat Sales Units 705 1470 39
Grand Total |Sales Units 3715 5166 26815

Slika 6.19. Zbirni prikaz (dice)
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Hijerarhija vam omogudava drill down i drill up:

¢ Drill Down - Sve dimenzije sadrze hijerarhiju i za vec¢inu dimenzija hijerarhija
se sastoji od vi$e nivoa. Vi$e nivoa hijerarhije omogucava drill down po jednom
¢lanu hijerarhije. Drill down omogucava da se fokusirate samo na odredene po-
datke ili oblast problema.

[Category ~ Subcategory |Product Name |Sales Units

= Bread\ B Bagels Colony Bagels 264
Fantastic Bagels 299

Great Bagels 334
Modell Bagels 304

Sphinx Bagels 340

1541

@ Muffins 6445
@ Sliced Bread 6546
Total \‘_ 14532

Slika 6.20. Fokus na konkretne podatke (drill down)

¢ Drill Up - Vide se samo zbirne informacije ¢lanova. Omogucava da se sagleda
opsta slika.

Naslici 6.21., prikazan je primer OLAP kocke sa unetim vrednostima za dimenzije vre-
mena, proizovda i geografsku dimenziju. Analize mogu da se vrse na visim nivoima npr.
po linjjama ili grupi proizvoda ili po drzavama ili regionima trzista i na kraju po godinama
ili kvartalno. Mere koje se analiziraju su iznos prodaje i koli¢ina prodatih proizvoda.
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Slika 6.21. Primer pogleda na OLAP kocku [97]
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OLAP pristup mora od hardvera da poseduje poseban racunar, tzv. OLAP server, na
koji se povezuju relacione BP, eksterni izvori podataka i ostali interni podaci. OLAP serveri
koriste visedimenzione strukture za ¢uvanje podataka i veza izmedu njih. Visedimenzione
strukture se najbolje vizuelizuju kao kocke podataka i kao kocke u kockama podataka.
Svaka strana kocke se naziva dimenzijom. OLAP serveri podrzavaju tipi¢ne analiticke
operacije:

¢ konsolidacija — ovom operacijom se vrsi agregacija podataka po zadatom kri-
terijumu;

*® drill down/up

* isecanje (slice & dice)

Interfejs OLAP sistema treba da omogudi korisniku komforan rad, samostalno
izvodenje analitickih operacija i dobijanje pregleda i poslovne grafike, bez znanja pro-
gramiranja i strukture baze podataka. OLAP alati veoma efikasno omogucuju prelazenje
sa tabela na visedimenzione grafikone kori$¢enjem ekrana koji su dinamicki promenljivi
(dashboards). Ovako definisana OLAP ili hiper kocka sadrzi desetine hiljada mogucih
izvestaja koji se lako menjaju, brzo defini$u i jos brze izvrsavaju.

SO

Postavijanje upita,
Prikazivanja informacia izveitavanie, analiziranje Ralaciona, multdimenzionaina

Servisl prezentacije OLAP servisi Sarvisl baza podataka

Slika 6.22. Funkcionalne komponente OLAP arhitekture

OLAP arhitektura, kao $to je objasnjeno, sastoji se od tri funkcionalne komponente:
servisi prezentacije, OLAP servisi i servisi baze podataka (Slika 6.22).

¢ Servisi prezentacije moraju biti laki za kori$¢enje, fleksibilni i prilagodljivi (ta-
belarni izvestaji, graficki, dijagramski prikazi i sl.).
¢ OLAP alati treba da omoguce interaktivno, medupovezano i iterativno postav-
ljanje upita, izvestavanje i analiziranje.
¢ Servisi baze podataka
Princip rada OLAP analize je sledeci (Slika 6.23):
¢ Definisanje izvora podataka;
¢ Definisanje strukture kocke;
¢ Podesavanje dimenzija i mera;
*

Izvrs$avanje upita nad kockom.
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Prodaja
Podaci o prodaji
su ekstrahovani

' B By iz kocke

Podkokea analize prodaje

y=prodaja kole u prvoj etvrtini u Njujorku

Slika 6.23. OLAP analiza [96]

Na sledecoj slici moze da se sagleda kako se iz skladista podataka izvlace podaci i
kreira OLAP kocka.

Cube Cube Model

[ Cube dmension ] Dimension
'
Cube hi hy II Hierarchyl

—_—— i
Cube facts || Facts Attribute I
Join I
Cube ‘ Measure! Measure! Attribute Join Attribute
Metadata :

B3 — B £
dimension tables dimension tables

dimension tables tacttables

EEEVEEE EEE Relational

tables

Slika 6.24. Primer kreiranja modela kocke [97]
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Neki od vendora OLAP resenja su IBM (Cognos resenje), Oracle, Microsoft i dr. (slika
6.25).

=+ Microsoft
ecosystem

—o— Hyperion
Solutions

—e—Cognos

Business
Objects
=== MicroStrategy
—a—SAP
—+— Cartesis
« —=—Applix

y —=— |nfor

Oracle
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

Slika 6.25. Vendori OLAP re$enja na trzistu [98]

6.4. Otkrivanje znanja i data mining

Korisnici informacionih sistema s pravom zakljucuju da su im uvodenjem poslovnog
reSenja obecavali sve i svasta, a dobili su samo gomilu podataka. To je ta¢no, tim pre §to
se baze podataka uvecavaju zbog realnih potreba poslovnog procesa. Ono $to se namece
jeste potreba za automatizacijom analize podataka. Upravo je to ono $to omogucavaju
tehnike i alati otkrivanja znanja u bazama podataka (Knowledge Discovery in Databases
—KDD).

Otkrivanje znanja u bazama podataka, krace KDD, je proces pronalazenja znanja u
podacima i obezbedivanje automatizovanih analitickih resenja. Proces otkivanja znanja
uzima sirove rezultate iz data mining-a (proces izvlaCenja trendova ili obrazaca iz po-
dataka) i precizno ih transformise u korisne i razumljive informacije. Proces ekstrakcije
znanja iz velikih baza podataka, KDD vrsi koriste¢i metode data mining-a (algoritme).
Sveukupni koraci otkrivanja znanja su prikazani na slici 6.26.
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Slika 6.26. Pregled koraka KDD procesa

Celokupan proces pronalazenja i tumacenja obrazaca dobijenih iz podataka prolazi
kroz sledece korake:

*

Razumevanje domena aplikacije, relevantnog prethodnog znanja i ciljeva kra-
jnjih korisnika;

Selekcija - odabiraju se (segmentiraju) podaci po nekom kriterijumu (na prim-
er, svi ljudi koji poseduju automobile) da bi se odredili podskupovi podataka;
kreira se ciljni skup podataka i to izborom skupa podataka ili fokusiranjem na
podskup promenljivih ili na uzorke podataka nad kojim ¢e se vrsiti otkrivanje
znanja;

Cisc¢enje podataka i preprocesiranje - faza “¢i$¢enja”’ podataka, u kojoj se
odredene informacije odbacuju jer se smatraju nepotrebnim, a koje bi usporile
obradu upita;

Transformacija — u ovoj fazi se vrsi redukcija podataka i njihova prekonfigu-
racija kako bi postali korisni i jednostavniji za pretrazivanje;

Izbor data mining zadatka (klastering, regresija, klasifikacija i dr.) i algorit-
ma (izbor metoda koji ¢e se koristiti za pronalaZenje obrazaca u podacima);
odlucivanje o tome koji su odgovaraju¢i modelii parametri; pripajanje odredenog
metoda data mining-a celokupnomm kriterijumu KDD procesa;

Tumacenje/Evaluacija - obrasci koji su otkriveni u prethodnim fazama in-
terpretiraju se kao znanje koje se dalje moze koristiti za procese podrske
odlucivanju.

Konsolidovanje otkrivenog znanja.
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Ne treba mesati termine KDD i data mining-a. KDD se odnosi na interaktivni i ite-
rativni proces otkrivanja korisnog znanja iz podataka koji ukljucuje pripremu podataka,
izbor obrazaca i evaluaciju znanja. Data mining (tzv. iskopavanje podataka) se odnosi na
aplikacije algoritama za izvlacenje obrazaca iz podataka. Data mining otkriva obrasce i
trendove u sadrzaju informacije. Primer otkrivanja odredenih podataka je i mati¢ni broj
gradana, gde su u strukturi broja smesteni podaci koji se mogu koristiti kao elementi za
pretrazivanje.

Data mining otkriva relacije naseg svakodnevnog komuniciranja sa podacima. Omo-
gucava sagledavanje informacija na nacin koji ranije nije bio sagledavan. Osnovna na-
mena data mininga jeste da se iz ogromne kolic¢ine operativnih podataka i veza koje se ne
mogu odmah sagledati definisu odgovarajuce relacije, obrasci ponasanja, $to u krajnjem
slu¢aju treba da od podataka da potrebne informacije.

Dakle, data mining se moze definisati kao proces podrske odluc¢ivanju u kojem se
traze $abloni (obrasci) infomacija u podacima. Osnovni cilj data mining-a jeste otkrivanje
skrivenih veza, predvidivih sekvenci i ta¢nih klasifikacija.

Visestruke su oblasti primene data mining-a. Na primer data mining se moze koristiti
za klasifikovanje grupa klijenata sa sli¢nim informacijama, kako bi se ciljno reklamiralo.
Kada se korisnik na primer registruje na e-commerce Web sajt koji prodaje sportsku opre-
mu tada DBMS prikuplja informacije o klijentu, kao $to su pol, godine, omiljeni sport i dr.
Koris¢enjem tehnika data mining-a, Web sajt ¢e prikazivati, na primer, baner sa motivima
golfa za muskarce i sl.

Kada kupujete putem Interneta, ponekad vam se ponude i dodatni proizvodi za koje je
Web sajt predvideo da ¢ete mozda biti zainteresovani. Takva preporuka se zasniva na teh-
nikama data mining-a koji pretrazuje obrasce klijenata koji su na primer kupili istu knjigu
koju vi sada kupujete. Sistem preporucuje: “Ukoliko vam se dopada knjiga x, proverite i
sledece ponudene knjige”.

6.4.1. Tehnike data mining-a

Tehnike data mining-a su specifi¢cne implementacije algoritama data mining-a koje
omogucavaju identifikovanje obrazaca u ogromnim broju podataka. Modeli data mining-a
u okviru Analysis Services SQL Server-a 2005 su (Slika 6.27):

¢ Stablo odlucivanja (Decision Trees) — popularan metod za klasifikaciju i
predvidanje. Kori$¢enjem serije pitanja i pravila za kategorizaciju podataka,
mogu se predvideti da ¢e izvesni tipovi imati specificne ishode. Na primer, oso-
ba u starosnom dobu izmedu 25-35 godina koja zaraduje €60.000 godisnje, naj-
verovatnije Ce biti zainteresovana da podigne kredit za stan nego neko u staros-
noj grupi od 15-24 godina. Na osnovu godina, dohotka i dr. istorijskih ¢injenica,
algoritam drveta odlucivanja Ce izracunati izglede da nekoj osobi trebaju neke
odredene usluge.
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¢ Pravila asocijacije (Association Rules) — ovaj algoritam pomaze u identifiko-
vanju relacija izmedu razli¢itih elemenata. On grupise po sli¢cnosti, odnosno
koristi se za pronalazenje grupe artikala koji se najcesce zajedno dogadaju u
jednoj transakciji. Na primer, koristi se kod unakrsne prodaje gde se beleze veze
izmedu artikala i predvida za koji proizvod ce jos biti zainteresovan da kupi.
Ovaj algoritam moze da radi sa enormno velikim katalozima. Bio je testiran na
pola miliona artikala.

¢ Naive Bayes — ovaj algoritam se zasniva na Bayes-ovoj teoremi sa pretpostavka-
ma o nezavisnosti promenljivih kod razli¢itih elemenata podataka. Algoritam
izracunava verovatnoc¢u izmedu ulaza i predvidljivih kolona i pretpostavlja da
su kolone nezavisne. Na primer, promenljiva: dohodak jednog domacinstva se
razlikuje za svakog klijenta u bazi podataka i moze da posluzi kao predskazatelj
za buduce kupovine.

¢ Sekvencionalno otkrivanje obrazaca (Sequential Pattern Discovery) — ova
tehnika data mining-a je sli¢na tehnici asocijacije, s tim $to senkvencionalno
otkrivanje povezuje dogadaje vremenski i odreduje u kakvoj su vezi elementi
tokom odredenog vremenskog perioda. Na primer, koriste¢i ovu tehniku moze
se predvideti da osoba koja kupi masinu za pranje vesa bi u narednom periodu
od 6 meseci sa verovatno¢om 0.7, kupila i masinu za susenje ves$a. Prodavnica
ovaj podatak moze da iskoristi i da ponudi kupcu koji je kupio masinu za pranje
vesa popust od 10% za nabavku masine za su$enje u roku od 4 meseca.

¢ Klasifikacija (Classification) — posmatra ponasanja i atribute predetermi-
nisanih grupa. Grupe mogu biti npr., lojalni klijenti, visoki potrosaci, ljudi
koji se odazivaju direktnim mail kampanjama i sl. Primer klasifikacije bi bio
otkrivanje karakteristika klijenata koji kupuju (ili ne kupuju) odredenu vrstu
proizvoda. Ovo znanje Ce rezultirati u smanjenju troskova promocije i slanja
direktnih mail-ova.

¢ Klastering (Clustering) — tehnika klasteringa omogudava grupisanje zapisa
podataka koji su sli¢ni na osnovu sekvenci prethodnih dogadaja. Na primer, sa
klasteringom mozete segmentirati klijente sa slicnim karakteristikama u grupe.
Korisnici Web aplikacije Cesto prate razlicite putanje kroz sajt. Ovaj algoritam
moze da grupise klijente prema njihovom redosledu otvaranja stranica na saj-
tu kako bi pomogli u analizi korisnika i u odredivanju koje su putanje profita-
bilnije od drugih. Ovaj algoritam se takode moze koristiti u predvidanju koju ¢e
sledecu stranicu korisnik posetiti.

Predvidanje (Forecasting) — tehnika predvidanja se posmatra kroz dva aspekta:

¢ regresiona analiza (regression analysis) koristi poznate vrednosti podataka za
predvidanje buducih vrednosti ili buducih dogadaja koji se zasnivaju na istorijs-
kim trendovima i statistici. Na primer, obim prodaje opreme za sportska kola se
moze predvideti na osnovu broja prodatih sportskih kola u proslom mesecu.
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¢ otkrivanje vremenske sekvence (time sequence discovery) se razlikuje od re-

gresione analize u tome sto predvida samo vremenski zavisne vrednosti poda-
taka. Na primer, odreduje procente saobracajnih nesreca tokom praznika na os-
novu broja nesreca koje su se dogodile tokom istog perioda u protekloj godini.

Neuronske mreze (Neural Nets) — kao $to ¢ovek uci na osnovu iskustva tako
moze i racunar. Neuronske mreze modeluju neuronske veze u ljudskom mozgu
i na taj nacin simuliraju ucenje. Ukoliko sastavljate podatke gde su ulazne i
izlazne Cinjenice poznate, racunar moze da nauci iz tih obrazaca i postavi pravila
i matematicke faktore kako bi npr., pomogao izracunavanje ili predvideo izlaznu
vrednost. Pretpostavimo da zelite da prodate kola, nekoliko faktora uti¢e na
prodajnu cenu kao $to su godine, stanje, proizvodac, model itd. Analizirajuci
cene kola, neuronske mreze mogu da kreiraju seriju ulaznih i izlaznih faktora
kako bi predvideli cenu prodaje.

Text Mining — ovaj algoritam analizira nestruktuirane tekstualne podatke. Na
primer, kompanije mogu da analiziraju nestruktuirani podatak kao sto je deo
za komentare gde klijenti unose svoje utiske, zadovoljstvo o proizvodu i druge
komentare.
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Linear Regression Téxf Mining

Slika 6.27. Neki od algoritama data mining-a

Razmotrimo slede¢i primer koji tehnikom drveta odluc¢ivanja pokusava da odgov-
ori na pitanje: Koji je kljucni atribut za predvidanje da li ¢e svrseni srednjoskolci upisati
fakultet ili ne?
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Prikupljeni su odgovori na sledeca pitanja (Slika 6.28):

¢ Kog su pola?

¢ Koliki je prihod njihovih roditelja?

¢ Koliki im je koeficijent inteligencije - IQ?

¢ Daliih roditelji ohrabruju da nastave studiranje ili ne?
¢ Dali planiraju da upisu fakultet?

Browsze Data: "dbo™ "CollegePlanz™ [First 1000 rows])
StudentlD | Gender [ Parentincome | 10 | ParentEncouragement CollegeFlans
1 1 Male 4B520 100 Mot Encouraged D'oez not plan to attend
2 2 Male 3967 121 Mot Encouraged [loez not plan to attend
3 3 Male B34z 102 Encouraged Flanz to athend
4 4 Female 40454 123 Mot Encouraged [Dioez not plan to attend
A B Male Rt 26 Mot Encouraged [Dioez not plan to attend
E B Femalz 17617 105 Mot Encouraged [ioez not plan to attend
7 7 Male A3R40 110 Mot Encouraged D'oez not plan to attend
a A Male 48171 102 Mot Encouraged Flanz to athend
9 9 Male A3356 73 Mot Encouraged [D'oez not plan to attend
10 10/ Male 7325 120 Encouraged Flanz to athend
11 11| Male 3153 112 Mot Encouraged [D'oez not plan to attend
12 12 Male 10331 34 Mot Encouraged [loez not plan to attend
13 13 Femalz F3h05 106 Mot Encouraged Flanz to athend
14 14 Femalz 0052 76 Encaouraged Flanz ta attend
15 15 Male 24579 105 Mat Encouraged [Dloes not plan to attend
16 16 Male 7497 72 Mot Encouraged [Daes not plan to attend
17 17 Male &7 98 Encouraged Dloes not plan to attend
18 18 Femalz 41979 138 Mot Encouraged [Dloes not plan to attend
19 19 Femalz 11151 E1 Mot Encouraged Dlaes not plan to attend
20 20/ Femalz 9532 86 Encouraged [Dlaes not plan to attend
21 21 Male Fahan 124 Encouraged Flars to attend
22 22| Female 701449 104 Encouraged [Does not plan to attend
i 22| hdals A4 el 179 Enenursasd Dz ke atbaind

Slika 6.28. Tabela sa prikupljenim podacima

Dabi na osnovu prikupljenih podataka utvrdili koliko studenata ¢e nastaviti skolovanje,
neophodno je da se postavi upit koji broji zapise studenata koji Zele i onih koji ne zele da
nastave $kolovanje. Pretpostavimo da ste zainteresovani da odredite koji atribut ili kom-
binacija atributa imaju najve¢i uticaj da predvidi verovatno¢u studenata koji ¢e upisati
fakultet. S obzirom da je ovo slozeniji upit, zahteva se koris¢enje tehnika data mining-a.

Primenjujudi algoritam drveta odlucivanja (Slika 6.29) otkrivene su sledece relacije:
»Najuticajniji atribut je ohrabrivanje njihovih roditelja da upisu fakultet. Oni studenti koje
roditelji ohrabruju da upisu fakultet, 60% planira da upise fakultet i to uglavnom oni sa
visokim koeficijentom inteligencije
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Svi studenti

Upisace fakultet:
33% Da
67% Ne

Ohrabrenje roditelja = Da Podsticaj Ohrabrenje roditelja = Ne
od sfrane roditelja ?

Upisace fakultet: Upisaée fakultet:
57% Da 6% Da
43% Ne / 94% Ne
a Visok 1Q Q \
Upisace fakultet:
18% Da Nizak 1Q
82% Ne
Upisace fakultet:
visok 1Q Nizak |Q Srednji 1Q pls‘;‘; Dau
Upisace fakultet: Upisace fakultet: Upisace fakultet: 96% Ne
74% Da 29% Da 9% Da
26% Ne 71% Ne 91% Ne

Slika 6.29. Stablo odlucivanja
Koraci kod izgradnje data mining modela su:
¢ Izbor tehnike data mining-a — npr. stablo odlucivanja;

¢ Identifikovanje slucaja (case) - slucaj (case) je element koji se koristi za klas-
ifikaciju i grupisanje podataka (npr. klijenti ili proizvodi);
¢ Izbor entiteta koji treba da se predvidi — npr. profit ili kreditna kartica i sl.;

¢ Identifikovanje podataka za analizu — npr. analizirace se odredeni atributi kli-
jenta kao $to su pol, bracni status, obrazovanje, mesecni prihodi i sl.;

¢ Opciono kreiranje dimenzije i virtuelne kocke iz rezultuju¢eg modela;
¢ Obrada modela i prikupljanje rezultata.

OLAP i data mining su integralni delovi svakog procesa podrske odlucivanju.
Kori$¢enjem OLAP pristupa, korisnik postavlja pitanja tipa “Koje su prodaje po gradovi-
ma i po mesecima?” i sistem daje odgovor. Medutim, sam pristup nije dovoljan, s obzirom
da se na taj nacin dobija samo prikaz podacima koji se nalaze u skladistu podataka. Koris-
niku je potrebno da pretrazuje podatke po vise dimenzija ne bi li nasao razlicite sablone
podataka koji postoje u OLAP prostoru (na primer, kako na profit uticu dimenzije Grad
i Vreme). Prema tome, OLAP sistemi se moraju fokusirati ne samo na pristup podacima,
ve¢ i na proces otkrivanja znanja.

Osnovni koncept OLAP data mining-a je da se sa objektima manipuliSe u
visedimenzionom prostoru. Osnovna jedinica viSedimenzionog prostora je kocka, kao
$to je osnovna jedinica u relacionom svetu tabela. Kocke imaju atribute, kao sto relacije
imaju kolone. Svaka kocka predstavlja agregaciju izracunavanja nad skupom dimenzija
(npr., suma svih prodaja za sve proizvode u jednoj prodavnici). Tacka kocke se naziva
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koordinata ili primerak (npr., prodaja za jakne u jednoj prodavnici). Za vreme procesa
OLAP otkrivanja, fokus neprestano rotira izmedu razli¢itih dimenzionih tabela, dok se
prelazi hibridni prostor da bi se izvrsila analiza uticaja.

Source Systems Integration Services SOL Server Analysis Sarvices Reparting Services  Information Delivery
Database Engine - =
il -
Data
" Ware

Slika 6.30. Proces izvestavanja

Razmotrimo sledeci primer izgradnje data mining modela sa OLAP podacima. Direk-
tor marketinga zeli da oceni trenutni program kreditnih kartica. Da bi zadrzao postojece
klijente i ispunio njihova ocekivanja, zeli da identifikuje moguénosti kako bi povecao nivo
usluga kod svih vrsta kartica: zlatna, srebrna, bronzana i obi¢na. Raspolozive informacije
od klijenata su pol, bracni status, godi$nji prihodi i nivo obrazovanja.

Da bi predvideli faktore koji uticu na izbor odgovarajuce kartice koristicemo data
mining:

1. Odabra¢emo tehniku drveta odlucivanja da bi pronasli obrazac za izbor kreditne

kartice.

Mining Model Wizard B

select data mining rechnique =

Select the data mining algarithm that mast closek matches the way vou want to anakyze youwr data,

Select a data mining technigue.,

Technique
Microsoft Decision Trees j

Description
The Microseft Decision Trees algarithm chooses significant characteristics in the data and narrows
sets of data based on those characteristics until clear correlations are established, Decision trees are
useful when you want ta make specific predictions based on infarmation in the source data,

Mext = | Cancel | Help |

Slika 6.31. Ekran Mining Model Wizard-a za izbor tehnike data mining-a
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2. Odabracemo Klijente kao dimenziju slucaja (case dimension).

Mining Model Wizard E

select case 9

Slika 6.32. Ekran za izbor slucaja (case) i nivoa

3. Odabrati Kreditnu karticu kao informaciju koju ¢e koristiti algoritam data mining-a
da bi identifikovao obrasce.

Mining Model Wizard E

Select predicted entity @
-
oesees ]
{+

Slika 6.33. Ekran izbora objekta predvidanja
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4. Iskoristi¢e se raspolozive informacije o klijentima kako bi se pronasao obrazac.
Uzece se u obzir Obrazovanje klijenta, brac¢ni status, Godisnji prihod i pol.

Mining Model Wizard [ x|

LU S

Select training data 7):
1

Select the portions of the cube that conbain the data onwhich you wank ko train your mining model, The
cube, dimension, and level associated with the case you iderrified in the Select Case step are
automatically Included In training, Select at least one addiclonal ikem that contains data from which you

wank your mining model ko learm,

Cube strudure:

0 - Couny =]
[ == StateProvince
- city
B *1 Name
=} Menber Propartios
:}/ Gender J
. Marital Status
O %, Education
E'l ‘early Income
& Member Card E

< Back | Hork | Cancel | o

Slika 6.34. Ekran za izbor atributa posmatrane dimenzije

5. Ukoliko Zelite na interaktivan ad-hoc nacin da isptujete stablo odlucivanja onda
mozete da ukljucite opciju kreiranja nove dimenzije i uklju¢ivanje iste u virtuelnu

kocku.

Mining Model Wizard E

Create a dimension and virtual cube (optional) )

You can create a new dimension From the results of the mining model analysis of OLAP data. You can
also optionally create a virtual cube that contains the created dimension and the original cube. You can
browse this virtual cube to see the results of the data mining analysis.

¥ Create anew dimension based on this mining mode!

Dimension name: [MembershipCardDecisionTree|

V¥ Create anew virtual cube

This cube will contain the source cube on which the mining madel is based and the new
dimension you specify in this wizard step,

Yirtual cube name: [5alestembershipCard

< Back I et > | Cancel I Help

Slika 6.35. Kreiranje nove dimenzije i virtuelne kocke
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6. Ispitati stablo odlucivanja — uocavanje zavisnosti medu atributima. Na ovom pri-
meru se moze uociti da je obrazovanje glavni faktor uticaja na izbor kreditne kar-
tice. Iz ovoga bi se moglo zakljuditi da bi direktor marketinga trebao da posveti
paznju edukaciji i uopste informisanju korisnika o prednostima koje se dobijaju
koris¢enjem kreditnih kartica kao i nac¢inu njihove upotrebe. Atribut bra¢ni status
najmanje uticaja ima na izbor kreditne kartice.

Content Navigator — kompletan
pogled DM modela; koristi se
i za navigaciju kroz stablo

odlucivanja i menjanja
Wl sadrzaja
T e i‘é
Conbent Ravigater
- counny

0 = =et P z
Oz ot Content Detail - fokus
B e DL ddnin Atributi — Predstavija numericke

O ili graficke prezentacije

=] R entiteta za predvidanje
a H za frenutno izabrani évor.

|cass [P

| 5581
a7
=]
[
513

Node Path
Froperty izl
= Hgh Dats Dens ity Low Dsta Derety Tree cglor based on:
5 —— [alcases =]

st | 1 @8 5 | [Boanal, e | e | Bl | S, | . | Mo | S | B | Elop. | [B§ R SHODHEA rmen

Slika 6.36. Ispitivanje data mining modela

Pl s a rece itbra ek 1 -4 sparsbries

|| |

Slika 6.37. Ispitivanje zavisnosti atributa
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Na polju turizma jedan od zadataka data mining-a bi bili da se identifikuju trendovi
dolazaka turista na odredene destinacije, na osnovu podataka o godinama starosti, duzini
boravka, iz kojih drzava dolaze itd. Odgovori na ova pitanja mogu pomodi, na primer,
turistickom agentu u direktnom marketingu. Na osnovu profila dosadasnjih turista, agent
bi mogao da identifikuje potencijalne klijente sa sli¢cnim profilima. Brosure o odredenim
aranzmanima agent bi slao na email adrese onih kod kojih je veca verovatnoca da ce
odreagovati na ponudu.

6.4.2. Web mining

Danas postoji nekoliko biliona Web dokumenata, slika i drugih multimedijalnih fajlova
dostupnih preko Interneta, a ciji broj se i dalje uvecava. Prikupljanje specifi¢nih sadrzaja
postaje tezak zadatak. Web mining koristi ideje i principe data mining-a i KDD-a kako bi
izvukao specifi¢ne podatke. Web mining (WM) predstavlja kori$¢enje data mining (DM)
tehnika za automatsko otkrivanje i ekstrakciju korisnih informacija iz Web dokumenata.

Web mining se moze definisati kao otkrivanje i analiza korisnih informacija na Web-u.
Web mining se deli na tri istrazivacke oblasti, u zavisnosti od toga koji deo Web-a ispituju,
a to sw: otkrivanje sadrzaja na Web-u (Web Content Mining), otkrivanje strukture veza
na Web-u (Web Structure Mining) i otkrivanje obrazaca u koris¢enju Web-a (Web Usage
Mining).

Otkrivanje sadrzaja na Web-u (Web Content Mining) predstavlja otkrivanje koris-
nih informacija iz Web sadrzaja, podataka i dokumenata. Sadrzaj Web-a se sastoji od
nekoliko vrsta podataka, kao sto su tekstualni podaci, slike, audio i video zapisi i meta-
podaci, poznatiji kao hiperlinkovi. Poslednja istrazivanja u otkrivanju visestrukih vrsta
podataka se nazivaju multimedijalni DM, tako da moZemo smatrati multimedijalni DM
kao jedan deo sadrzaja Web Mining-a. Ipak, najveci deo podataka na Web-u ¢ine nestruk-
tuirani tekstualni podaci. Istrazivanja u oblasti primene DM tehnika na nestruktuirane
tekstove se nazivaju otkrivanje znanja u tekstovima (Knowledge Discovery in Texts, KDT)
ili tekst mining.

Istrazivanja uradena u oblasti Web Content Mining-a mogu se podeliti na dva razlicita
pristupa: pristup zasnovan na agentima i pristup zasnovan na bazama podataka. Cilj
Web Content Mining-a u pristupu zasnovanom na agentima je da pomaze korisnicima u
pronalazenju relevantnih informacija ili u njihovom filtriranju, na osnovu odgovarajucih
profila korisnika. U pristupu zasnovanom na bazama podataka cilj je da se formira model
podataka na Web-u i da ga integri$e sa mnogo sofisticiranijim upitima nego sto su klju¢ne
reci, na osnovu kojih pretrazivaci vrse pretrazivanja.

Otkrivanje strukture veza na Web-u (Web Structure Mining) nastoji da otkrije fun-
damentalni model strukture linkova na Web-u. Model mora biti zasnovan na topologiji
hiperlinkova sa opisom linkova, ili bez opisa. Ovaj model moze biti korisc¢en za kategori-
zaciju Web strana i npr. u odredivanju slicnosti i veza izmedu razli¢itih Web sajtova.
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Otkrivanje obrazaca u koris¢enju Web-a (Web Usage Mining) pokusava da da
smisao podacima generisanim u Web korisnickim sesijama ili podacima o ponasanju ko-
risnika. Dok Web Content Mining i Web Structure Mining koriste realne i primarne po-
datke na Web-u, Web Usage Mining otkriva sekundarne podatke izvedene iz interakcija
korisnika u toku njihovog rada na Web-u. Ova oblast koristi podatke iz pristupnih logova
Web servera, logova proksi servera, logova pretrazivaca, korisnickih profila, registracion-
ih podataka, korisnickih sesija ili transakcija, korisni¢kih upita, pokretanja ili pritiskanja
tastera misa i bilo koje druge podatke koji nastaju kao rezultat interakcije korisnika.

Organizacije prilikom obavljanja svakodnevnih operacija prikupljaju ogromne koli¢ine
podataka koje Web serveri automatski generisu i prikupljaju ulogovima za pristup serveru.
Druge izvore korisni¢kih informacija predstavljaju referencirani logovi (referrer logs) koji
sadrze informacije o referenciranim stranama za svaku referencu na strani, zatim in-
formacije o registraciji korisnika ili pregledu prikupljenih podataka preko CGI skripta.
Analiza ovakvih podataka moze pomod¢i organizacijama u odredivanju Zivotnog ciklusa
potros$aca, zivotnog ciklusa proizvoda, u formulisanju marketing strategije, u efektivnijoj
promotivnoj kampanji i dr. Takode moze obezbediti informacije o tome kako treba pre-
strukturirati Web sajt organizacije u cilju kreiranja efikasnijeg prisustva organizacije na
Web-u, ali i efikasnijeg upravljanja komunikacijama izmedu radnih grupa.

Za potrebe reklamiranja prodaje na Webu, analiza obrasca u korisnickim pristupi-
ma serveru moze pomoci u kreiranju reklama za specifi¢cne grupe korisnika. Mnostvo
postojecih alata za Web analize obezbeduje mehanizme za izvestavanje o korisni¢kim
aktivnostima na serverima, kao i mehanizme za razli¢ite oblike filtriranja podataka.
Koriscenje takvih alata omogucava odredivanje broja pristupa serverima i pojedina¢nim
fajlovima, odredivanje vremena pristupa, kao i naziv domena i URL-a korisnika. Ipak, ovi
alati su dizajnirani u cilju smanjivanja manipulacija u poslovanju na Web-u, pa obi¢no
omogucavaju male ili skoro nikakve, analize povezanosti podataka preko pristupnih faj-
lova i direktorijuma unutar Web prostora.

6.5. Poslovna inteligencija

Poslovna inteligencija ili inteligencija o poslovanju (Business Intelligence — BI) je
arhitektura koja predstavlja zbirni naziv za kolekciju integrisanih alata, aplikacija i baza
podataka koje obezbeduju organizaciji efikasan i lak pristup poslovnim podacima, analizu
i medusobno deljenje informacija u cilju donosenja kvalitetnijih, brzih i relevantnijih od-
luka i poboljsanja sveukupne poslovne efektivnosti. BI softver je opsti pojam koji opisuje
sisteme za podrsku odlucivanju (Decision Support Systems - DSS), ranije izvr$ne informa-
cione sisteme (Executive Information Systems — EIS), data warehouse softvere, ekspertne
sisteme i data mining tehnike za interpretiranje podataka (Slika 6.38).
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Poslovna inteligencija
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Slika 6.38. Poslovna inteligencija [96]

Poslovna inteligencija (Business Intelligence, BI) je na¢in dostavljanja pravih informaci-
jau pravom formatu u prave ruke u pravom trenutku. Dobar sistem poslovne inteligencije
prikuplja informacije iz svih delova organizacije, analizira ih, priprema potrebne izvestaje
i Salje ih ljudima koji ih zahtevaju.

Upravljanje (Management) ukljucuje Cetiri osnovne funkcije i to planiranje, organizo-
vanje, vodenje i kontrolisanje. Kroz ove funkcije se prozima donosenje odluka i resavanje
problema odlucivanja.
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Slika 6.39. Nivoi menadzmenta u organizaciji [7]

Informacioni sistemi rade sa podacima i pruzaju korisnicima informacije, dok sistemi
poslovne inteligencije analiziraju informacije i nude odredena znanja, ali finalne odluke
donose menadzeri (Slika 6.40).

SOURCE

Ny

Slika 6.40. Od podatka, preko informacija i znanja do donosenja finalnih odluka

258 | INFORMACIONI SISTEMI U TURISTICKOM POSLOVANJU



BI aplikacije ukljucuju sledece aktivnosti: visedimenzionalnu analizu, npr. OLAP;
data mining; upravljanje znanjem; poslovne analize; implementaciju portala preduzeca;
predvidanja i dr.

A SloZenost

Uprava

. A\ KPls, Scorecards, Dashboards

Analiti€arl,
Visi menadZment OLAP, Analiza

NiZi menadZment
MenadZmentizvestaji

Zaposleni,
Partneri Detaljni izvesta]l
Koli¢ina

Slika 6.41. Korisnici BI sistema

BI arhitektura predstavlja Zivotni ciklus projekta razvoja BI aplikacija koris¢enjem
struktuiranih i nestruktuiranih (text, content i voice mining) podataka, ukljucuje i izgrad-
nju portala preduzeca sa inkorporiranim XML servisima i rasporeduje odgovarajuce
poslovne role (uloge).

Razlozi uvodenja BI u organizaciju su brojni (Slika 6.42). BI daje pogled na celokupnu
organizaciju, pri ¢emu svi zaposleni mogu dobiti informaciju koja im je u tom trenutku
neophodna radi donosenja boljih, brzih i relevantnijih odluka. BI omogucava proaktivan
nacin vodenja preduzeca, $to znaci da se moze predvideti buduénost, izraditi nekoliko
scenarija i biti pripremljen za svaku situaciju. Problem je kako pretvoriti informaciju u
znanje. Danas se preduzeca vode na osnovu znanja o konkurenciji, kupcima, dobavljacima,
procesima i dr. BI proizvodi znanje koje je osnova za donosenje poslovnih odluka.
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Slika 6.42. Razlozi uvodenja BI

Studije slucaja sistema poslovne inteligencije

{ Studija sluéaja 1: Primer Bl reSenja iz regiona “Poslovna inteligencija u turizmu” J

Sistem poslovne inteligencije u turizmu (Business Intelligence System for Tourism,
BIST) je razvijen od strane Instituta za turizam iz Zagreba koji je iskoristio poslovnu
inteligenciju da bi obezbedio Web zasnovane turisticke informacije o destinacijama u
Hrvatskoj.

BIST je online menadzment informacioni sistem za turisticke destinacije. Sistem
nudi informacije o razvoju turizma, trzi$nim trendovima, smestajnim kapacitetima i dr.
Omogucava brzu analizu konkurentnosti turistickih destinacija i druge vrste online ana-
liza. Korisnici mogu lako pratiti trendove vezane za prose¢nu duzinu boravka, strukturu
gostiju, stopu iskori$¢enosti turisticke destinacija na lokalnoj, regionalnoj ili nacional-
noj osnovi, pracenje trendova po sezonama, trzi§nog udela, pratiti pokazatelje turisticke
razvijenosti itd. BIST korisniku osigurava postavljanje zahteva prema trenutnim potre-
bama, ali i kontinuirano izve$tavanje prema unapred definisanim pokazateljima. Podaci
se mogu integrisati i sa podacima iz drugih izvora. Skladiste podataka sadrzi podatke od
2001. godine i redovno se pune na mese¢nom nivou. Kao izvor podataka koriste se podaci
Drzavnog Zavoda za statistiku.

BIST nudi informacije o razli¢itim obelezjima turisticke destinacije, koje korisnik
moze da pregleda, vrsi analize i uporeduje podatke preko nekoliko dimenzija:
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1. Geografska dimenzija:
1.1. Administrativna podela (regioni, gradovi, opstine, naselja)
1.2. Turisticka podela (turisticke regije, kategorije turistickih mesta, rivijere)
1.3. Geografska podela (kontinent, obala, ostrva)
2. Trzi$na dimenzija:
2.1. Pojedinacna trzista (obuhvata 43 trzista)
2.2. Trzista prema vaznosti (domaca, inostrana, primarna, sekundarna i sl.)
2.3. Trzista pojedinih grupa zemalja (EU, Zapadna Evropa, Skandinavija, Zemlje
Nove Evropeisl.)
3. Vremenska dimenzija:
3.1. Godina
3.2. Mesec
3.3. Turisti¢ke sezone
4. Vrste smestajnih kapaciteta — obuhvata 32 vrste smestajnih kapaciteta
5. Nacin dolaska:
5.1. Organizovano
5.2. Individualno
Korsnik BIST-a, u zavisnosti od svojih potreba, moze:
¢ definisati pokazatelje koje Zeli kontinuirano da prati

¢ zadati granicne vrednosti za pokazatelje u odnosu na koje ¢e sistem automatski
formirati odgovarajuce informacije
BIST sistem se razvijao u fazama. U prvoj fazi fokus je bio na podatke o dolascima
turista, broja prenodista i smestajnim kapacitetima. Naredne faze su ukljucile informacije
o potrosnji turista, konkurentnosti, trendovima i predvidanjima.

Na narednim slikama mogu se videti interfejsi BIST resenja prema razli¢itim upitima
preuzetih sa sajta Instituta za turizam (http://www.iztzg.hr/hr/poslovna inteligencija/).
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Slika 6.44. Dolasci i no¢enja prema zemljama porekla [99]
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Slika 6.45. Dolasci i noc¢enja po regionima [99]
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Slika 6.48. Mere po nacinu dolazaka i vremenu [99]
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{ Studija sluéaja 2: OPERA Business Inteligence Suite J

Zadaci menadzmenta hotela su planiranje, organizuje, vodenje i kontrolisanje svih
procesa u hotelskom poslovanju, odnosno upravljanje ,,slabim“ mestima u hotelu koji su
najcescée posledica:

*
*

® 6 6 o o

L 4

*

Nedostatka kvalitetnih informacija za poslovno odlucivanje

Dobijanja neintegrisanih informacija jer dolaze iz raznorodnih informacionih
sistema

Ne sagledavanja veza izmedu informacija u sistemu

Ne istrazivanja trziSta

Neravnomernog opterecenja osoblja, kapaciteta i drugih resursa hotela
Autoritativnog stila rukovodenja, opterecenost rutinskim odlukama i sl.

Nejasno formiranih ciljeva i nedovoljno vremena za obavljanje poslovne ana-
lize, planiranja i kontrole

ne vodenja racuna o motivaciji zaposlenih

nedovoljno razvijenog sistema obracuna troskova i prihoda sa jasnim pokaza-
teljima uspeha ili neuspeha za svaki proizvod, trzista itd.

Standardni pokazatelji uspe$nosti poslovanja hotela su:

*

*

Pokazatelji i informacije o ukupnom poslovanju hotela — prosec¢na godis$nja
stopa iskoris¢enja smestajnih kapaciteta, prose¢na cena sobe, prosecna cena
nocenja, prosecno vreme boravka gosta itd.

Struktura prihoda i troskova po vrstama — prihodi od hrane, pic¢a, smestaja i dr.
Troskovi: namirnica, administracije, uprave, energije, plata zaposlenih, direktni
troskovi itd.

Trzi$ne informacije — struktura gostiju po kontinentima i drzavama, struktura
gostiju po nacinu rezervacije, po nacinu placanja itd.

Informacije o kadrovima — prosecan broj ukupno zaposlenih, struktura zapos-
lenih po zanimanjima, po starosti, po odelenjima, po stazu, po polu itd.

Standardni pokazatelji uspe$nosti poslovanja hotela se uglavnom odnose na ukupno
poslovanje hotela, odnosno na prihode, troskove, trzista, kadrove, a koji su i najvazniji
faktori hotelskog sistema. U zavisnosti od ovih faktora moze se kreirati poslovna politika
hotela: na koju strukturu gostiju biti prevashodno orijentisan (poslovni ili turisti, domaci
ili strani i sl.), koji nacin placanja primenjivati, koje uslove primeniti za produzenje vre-
mena boravka gosta, koliko zaposlenih je potrebno po odelenjima i sa kojom stru¢nom
spremom, kako $to bolje iskoristiti smestajne kapacitete, koju politiku cene nocéenja i soba
primeniti itd.

Sve, prethodno spomenute probleme i pokazatelje uspesnosti poslovanja, mogucde je
dosti¢i primenom sistema poslovne inteligencije za hotelsko poslovanje.
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Kompanija Micros je za ove potrebe razvija OPERA Business Intelligence (OBI) sistem
koji prevashodno treba da pomogne onima koji se svakodnevno suocavaju sa problemima
donos$enja adekvatnih odluka. Arhitektura OBI sistema je prikazana na sledecoj slici. Po-
daci se prikupljaju sa razlicitih izvora, smestaju u data mart-ove, koji se zatiim integrisu
radi dobijajanja integrisanih informacija za celokupno poslovanje hotela. Informacije su
graficki predstavljene i pomazu u donosenju strateskih odluka, predvidanja, marketing

aktivnostima itd.
, = ,

Business Intelligence

OPERA A Decision
PMS/SC Local OXIHUB Centralized -\ = Making
Operational Data

Data Marts Data Marts

B & VU Ry & =
CWF \7F 7

Data Collection Integration Analysis
Standardization Aggregation Reporting Sharing

Slika 6.49. OPERA BI arhitektura [100]

OBI omogucava pracenje statistickih pokazatelja o gostima, rezervacijama, finansija-
ma, buduéim rezervacijama, keteringu, kompaniji, marketingu, distribucionim kanalima
itd. (slika 6.50).
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15tandard Edition 2 Enterprise Edition

Slika 6.50. OBI Data Mart aplikacije [100]

Na narednim slikama se prikazuju dijagrami i ekranske forme OBI resenja.

B 0%-33% [0 33%-66% [l 66%-100%

50% 50%
Y% 25%
0% 100%:
2005 2006 2007

Slika 6.51. Graficki prikaz poredenja godi$njeg prihoda (2005- 2007.) [100]
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Na sledecoj slici prikazuju se razli¢ite analize prihoda (ukupan prihod, prihod po so-
bama i dr.) lanca hotela po gradovima

8,000,000
6,300,000

= 2006 Dallas
4,600,000

m 2006 Orlando
2,900,000 = 2006 Difference
1,200,000
-500,000

Total Room ;] Other Non

Slika 6.52. Graficki prikaz analize prihoda lanca hotela po gradovima [100]

Na narednoj slici se porede razliciti pokazatelji: poredenje prihoda po trzistima i
predvidanja za naredne godine, prihodi po vrstama soba (apartmani, dvokrevetne sobe
itd.), mesecna iskori$¢enost soba, prognoze rezervacija itd.
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PITANJA ZA RAZGOVOR I VEZBE

L N

11.
12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Sta je elektronski turizam i koje oblasti objedinjuje?

Prod iskutujte kako Porterov model lanca vrednosti i konkurentna strategija uticu
na sticanje prednosti na trzistu?

Koji su osnovni zadaci DMO organizacije i kako im informacioni sistemi pomazu
u obavljanju tih zadataka? Navedite par studija slucajeva.

Sta su geografski informacioni sistemi i kakvu ulogu imaju u sistemima za uprav-
ljanje turistickim destinacijama?

Kako nove tehnologije menjaju dosadasnji nacin hotelskog poslovanja i navedite
primere?

Koja su dva osnovna sistema koji se koriste u hotelskom poslovanju?

Koje inteligentne poslovne sisteme u hotelijerstvu poznajete?

Kakve prednosti donose sistemi inteligentnih soba?

Koje prednosti donose globalni distribucioni sistemi (GDS) avio saobracaju i
navedite vodece GDS sisteme?

Koje tehnologije olaksavaju putovanje avionom?
Zasto je primena biometrije vazna za avio saobracaj?

Objasnite razliku izmedu tradicionalne i elektronske distribucije turistickih proiz-
voda i usluga.

Koja poslovna resenja bi preporucili poslovnim turistickim agencijama, a koja
turistickim agencijama?

Kako danas posluju pametne kompanije?

Koje su tehnologije vazne za integraciju informacija u kompaniji?

Objasnite razliku izmedu skladista podataka (DW) i OLAP sistema

Navesti razliku izmedu OLTP i OLAP sistema

Da li je moguce azurirati podatke koji su uskladisteni u DW?

Navedite i objasnite tehnike data mining-a i neke njihove primene

Kako sistemi poslovne inteligencije (Business Intelligence, BI) upravljaju znanjem
i pomazu donosiocima odluka?

Kako inteligentni poslovni sistemi doprinose turistickom poslovanju?
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MICROS - FIDELIO SERTIFIKAT ZA STUDENTE
UNIVERZITETA SINGIDUNUM

Univerzitet Singidunum i HSS o
Solutions d.o.0., jedini autorizovani @
distributer Micros-Fidelio proizvo- mlcros F l DE LIO
da u Srbiji, potpisali su sporazum o
saradnji, prema kojem Ce se studenti Fakulteta za turisticki i hotelijerski menadzment

Univerziteta Singidunum, po posebnim uslovima, obucavati i sertifikovati za rad na
Micros-Fidelio sistemu.

Micros-Fidelio je vodece IT resenje za hotelsko poslovanje i ugostiteljstvo u svetu,
koga koristi vise od 30.000 hotela u svetu. Neki od vodecih lanaca hotela koji su imple-
mentirali Micros-Fidelio u svoje poslovanje su Marriott International, Hilton Hotels,
Bass Hotels & Resorts, Hyatt, Accor, Choice Hotels, Best Western i mnogi drugi.

Studenti koji poseduju ,Micros-Fidelio* sertifikat imaju ve¢u prohodnost
za zaposlenje, jer pored stecenog znanja o menadzmentu hotelskog poslo-
vanja poseduju i alat koji im omogucava i efikasno pracenje, planiranje, orga-
nizovanje, vodenje i kontrolu svih poslovnih procesa u hotelu.

Obuku na Micros-Fidelio sistemu drze sertifikovani instruktori. Obuka traje 5
dana. Studenti mogu da biraju jedan od tri ponudena kursa:

1. FIDELIO SUITE 8 - aplikacija za pradenje poslovanja hotela, od rezervacija i
Front Desk-a (recepcije) do najkompleksnijih izvestavanja za menadzment ho-
telskog poslovanja. Moduli Fidelio Suite 8 su: Customer Relationship anage-
ment (CRM), Reservations, Front Desk, Cashiering, Housekeeping, Reporting.

2. MICROS - restoranski informacioni sistem koga ¢ini najsavremenija “touch-
screen” hardver tehnologija i Point-of-Sale software, kao i back-office aplikacije
koje omogucavaju kompletno pracenje i upravljanje svim resursima. Micros
POS Sistem je efikasno, lako za upotrebu i inteligentno softversko resenje na-
menjeno restoranskom poslovanju.

3. MATERIALS CONTROL - back-office aplikacija koja upotpunjuje integrisan
informacioni sistem hotela svojim modulima: nabavka (Purchase Management),
magacinsko poslovanje (Store Management), proizvodnja (Production), analiza
prodaje i rezultati poslovanja.

Prijava je online na sajtu Univerziteta Singidunum pod menijem Sertifikati/Micros
Fidelio/Program obuke odn. web strani: http://www.singidunum.ac.rs/



AMADEUS GDS LICENCE ZA STUDENTE
FAKULTETA ZA TURISTICKI I HOTELIJERSKI MENADZMENT

Univerzitet Singidunum, svojim studentima, ap-
solventima i diplomcima, pruza moguénost dobijanja aMaDEUS
licence za rad na globalnom distribucionom sistemu .

« » , . .. . our technology partner
Amadeus’, vode¢em sistemu u oblasti informacione
tehnologije u industriji putovanja.
Univerzitet Singidunum u saradnji sa komercijal-
nom organizacijom Amadeus Srbija i Crna gora iz Beograda, realizuje dva programa
obuke i to:
1. Klasi¢na obuka (Classroom Training) u Amadeus $kolskom centru u trajanju od
6 radnih dana,

2. On-line obuka kori$¢enjem aplikacije “Amadeus Learning City’; uz ucesce licen-
ciranog instruktora na pocetku i zavrsetku obuke. Vreme, mesto i tempo obuke
bira student.

Studenti koji poseduju Amadeus sertifikat imaju vece sanse za zaposlenje
kako u Srbiji tako i u svetu. U Srbiji vise od 400 turistickih agencija koristi
Amadeus sistem.

Prijava je online na sajtu Univerziteta Singidunum pod menijem Sertifikati/Ama-
deus/Amadeus kurs odn. web strani: http://www.singidunum.ac.rs/

GALILEO GDS LICENCE ZA STUDENTE
FAKULTETA ZA TURISTICKI I HOTELIJERSKI MENADZMENT

Galileo je ¢lan privatne americke kompanije Travelport
jedne od najvecih globalnih distributivnih sistema koji ukljucuje 4\"
GALILEO i WORLDSPAN brendove. Travelport GDS posluje
u 160 zemalja sveta, ima ugovore sa preko 500 avio kompanija,

ugovore sa oko 85.000 hotela, 30 rent-a-car kompanija i preko

@
65.000 turistickih agencija, u svetu. Ga ’ ’ ’ eo

Univerzitet Singidunum u saradnji sa Galileo Adriatic d.o.o. e
organizuje kurs GALILEO BF1 — Rezervacije / pocetni u traja-
nju od 5 radnih dana. Polaznici se osposobljavaju za prodaju avio kapaciteta vazduhop-
lovnih kompanija u redovnom vazdu$nom saobracaju na sistemu Galileo.

Nakon zavr$ene obuke i uspesno polozenog ispita studenti dobijaju serti-
fikat Booking File 1 — Basic Reservations koji je priznat u celom svetu. Na taj
studenti imaju vece $anse za zaposlenje kako u Srbiji tako i u svetu..

Prijava je online na sajtu Univerziteta Singidunum pod menijem Sertifikati/Galileo
— Online prijava za kurs odn. web strani: http://www.singidunum.ac.rs/



O autoru

Prof. dr Angelina Njegu$ je redovni profesor na
Univerzitetu Singidunum u Beogradu. Na Fakultetu za
turisticki i hotelijerski menadzment Univerziteta Singidunum,
od 2005. godine, predaje predmet "Informacioni sistemi u
turizmu i hotelijerstvu”. Pored toga, angazovana je i na
Tehnickom fakultetu i Fakultetu za informatiku i racunarstvo
Univerziteta Singidunum, u okviru kojih predaje predmete koji
se odnose na specifikaciju i modelovanje softvera, odnosno na

analizu, projektovanje i implementaciju sotfvera.
Poslednjih godina, oblasti istrazivanja su uglavnom primena vestacke inteligencije,
konkretno algoritama masinskog ucenja u razlicitim sferama poslovanja.

Nauéno-strucni rad u domenu primene informacionih sistema u turizmu, obuhvata:

* Uce$ce na projektu Ministarstva trgovine, turizma i usluge, pod nazivom "Edukacija
zaposlenih u turizmu" koji se odvijao na Cetiri klastera u Srbiji i obuhvatao je oko 3.000
zaposlenih u hotelijerstvy, agencijama, ugostiteljstvu, zdravstvenom i seoskom turizmu.

* Razvoj B2B2C sistema za Turisticku Organizaciju Beograda.

* Razvoj razlicitih aplikacija za potrebe hotelijerske industrije.

¢ Obuc¢vanje u domenu globalnih distribucionih sistema i softvera za hotelijerstvo.
* Vise od 50-tak publikovanih nau¢no-istrazivackih radova.

Pored akademske karijere, prof. Njegus saraduje sa industrijom. Radila je kao IBM konsultant,
zatim kao rukovodilac projekta i konsultant pri IT sektoru Delta Holdinga i dr. Objavila je
sedam udzbenika iz oblasti internet poslovnog programiranja, sistemske analize i
projektovanja informacionih sistema, poslovnih informacionih sistema, inteligentnih sistema
i primene informacionih tehnologija u domenu turizma. Svoju akademsku karijeru je
zapocela 1997. godine na Fakultetu organizacionih nauka kao stru¢ni saradnik u laboratoriji

za racunarsku integrisanu proizvodnju.

Kontakt e-mail je: anjegus@singidunum.ac.rs.
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INFORMACIONI
SISTEMI

U TURISTICKOM POSLOVANJU

Turizam predstavlja globalni, strateski i vitalni privredni sektor koji se
brzo razvija u svim zemljama i ekonomijama, $to ga ¢ini jednim od
najdominantnijih drustveno-ekonomskih delatnosti na pocetku 21.
veka. Informacija je kritican resurs za turizam, s toga informacioni
sistemi igraju vrlo vaznu ulogu u poboljsanju konkurentnosti i
uspesnosti turistickih preduzeca i destinacija, kao i u jacanju
sveukupne turisticke potraznje. Informacioni sistemi povecavaju
produktivnost (npr., CRM, ERP, GDS i drugi sistemi), podsticu
umrezavanje i kolaboraciju izmedu pruzaoca turistickih usluga i
turista. Na primer, alati i aplikacije socijalnog (Social Web) i
semanti¢ckog Weba (Semantic Web) iz korena menjaju nacin
pretrazivanja, deljenja, kreiranja i Sirenja informacija o turisti¢ckim
preduzec¢ima i destinacijama. Socijalno umrezavanje (Social
Networking) i korisni¢ko generisani sadrzaji omogucavaju turistima
aktivnije ucestvovanje u razli¢itim poslovnim operacijama, kao $to su
marketing, ravoj novih proizvoda, distribucija i sl. Da bi turisticka
preduzeca i organizacije potpuno iskoristile prednosti inteligentnih i
integrisanih informacionih sistema i novih Web tehnologija, moraju
da pristupe reinzenjeringu svojih poslovnih procesa, da
rekonfigurisu lance vrednosti i mreza, kao i da kontinualno
procenjuju i redefinisu svoje poslovne uloge i medusobne odnose.
Izazovii mogucénosti koje stvaraju Internet i savremene informacione
tehnologije (IT) su kriticne za uspeh turistickih preduzeca i
destinacija. Informacioni sistemi kreiraju jedan integralni deo
moderne organizacije i poslovanja i koriste se kao podrska svim
aspektima organizacionih funkcija i aktivnosti. Savremeno poslovno
okruzenje zahteva i novi tip menadzera koji kombinuje menadzerska
znanjasa T vestinama.

@ Univerzitet

(i
Singidunum
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