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Sazietak: U radu se promatra kako javna uprava od podataka koje ima i informacija koje dobija, moze da dode do zna-
nja usluznih portala koje zahtijeva digitalno i Internet poslovanje. Kako koristiti poslovnu inteligenciju za efikasnije,
jeftinije i kvalitetnije poslovanje i usluzivanje? Posmatranje polazi od podataka koji pokreéu poslovanje, preko infor-
macija koje ubrzavaju poslovanje, do znanja i poslovne inteligencije kojima se mogu ostvariti vrhunski usluzni rezultati
i zadovoljstvo korisnika usluga i gradana. Sve veci broj organa uprave i jedinica lokalne samouprave korisnika e-
Poslovanja pretvaraju neobradene podatke u informacije, znanje i poslovnu inteligenciju. Promatramo znacaj velike
kolicine memorisanih podataka, znacaj analize, rasclanjivanja, kontrole i integracije da bi se doslo do znanja i usluznih

portala javne uprave.
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1. UvOD

Ideja Ekstranet e-Poslovne inteligencije pociva na polaz-
noj pretpostavci da zaposlenim, korisnicima usluga, uslu-
Zznim partnerima i gradanima treba osigurati trenutan,
fleksibilan i ad hoc pristup informacijama i znanjima.
Mora biti graden na istim osnovama kao i sistem poslov-
ne inteligencije cjelog usluznog sistema. Suprotno poku-
$aju da se predvidi koji su izvjestaji potrebni pojedinim
korisnicima, Ekstranet je sistem otvoren za samoposluZzi-
vanje. U interakcijama izmedu organa uprave i organa
jedinica lokalne samouprave te gradana i njegovih usluz-
nih partnera jos je teze predvidjeti za koje ¢e informacije i
znanje svaki od korisnika i zaposlenih biti zainteresovan u
odredenom trenutku. To zavisi od odredenog broja poka-
zatelja koji su specificni za nekog korisnika, zaposlenog
ili usluznog partnera u datom trenutku, a sa ¢ime javna
uprava nije upoznata.

Umjesto da zaposlenim i usluznim partnerima namece
raznovrsne oblike ve¢ pripremljenih izvjestaja sa podaci-
ma u pisanom ili digitalnom obliku, Ekstranet e-Poslovne
inteligencije djeluje kao tacka ulaska u informacioni sis-
tem javne uprave. To je obi¢no zastieni dio Internet
stranice. Po upisu lozinke korisnici, zaposleni i usluzni
partneri mogu vidjeti ne samo personalizovano okruzenje
sa informacijama koje su oblikovane prema njihovim
potrebama, ve¢ mogu pretrazivati i analizirati skladiste
podataka javne uprave. Postavljen na ovakav nacin Ek-
stranet e-Poslovna inteligencija djeluje kao svojevrsni
informacioni usluzni portali.

2. KONCEPT POSLOVNE INTELIGENCIJE

Svaki autor koji se bavi poslovnom inteligencijom ima za
nju neku od svojih definicija. Ovdje moZemo reéi da
upravljanje znanjem zasnovanog na podacima, predstavlja
osnovnu tehnolosku infrastrukturu koja omoguéava pos-
lovnom sistemu potpuno upravljanje informacijama, ali
time i postizanje vece fleksibilnosti u usluznom lancu.
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Ravi Kalakoti i Marciai Robinson poslovnu inteligenciju
definiSu kao skup novih aplikacija oblikovanih tako da
mogu organizirati i struktuirati podatke o usluznim tran-
sakcijama na nacin koji omoguéuje analizu korisnu u
podrsci odluéivanju i operativnim aktivnostima.

Larisse T. Moss i Shaku Atrea poslovnu inteligenciju
defini$u kao arhitekturu i kolekciju integrisanih operativ-
nih aplikacija, zatim aplikacija za podrsku odlucivanju i
baza i skladi$ta podataka koje usluznim sistemima omo-
gu¢uju lagan pristup podacima.

Koriste¢i alate poslovne inteligencije (Bl Tools) organi
uprave i organi jedinice lokalne samouprave uspjesnije
povezuju svoje zaposlene sa njihovim poslom, sa korisni-
cima njihovih usluga, dobavlja¢ima i drugim usluznim
partnerima. Bitna znacajka samih alata poslovne inteli-
gencije je da omogucéavaju zaposlenim, korisnicima i
rukovodnim radnicima uvid u ogromnu koli¢inu kom-
pleksnih podataka.

Glavna namjera koncepta poslovne inteligencije je generi-
sanje $to kvalitetnijih informacija i znan.nx.mcja potreb-
nih javnoj upravi za bolje usluzivanje i donosenje pravih
odluka. Na taj nacin je ovim sistemima data mo¢ da pods-
ti€u 1 stvaraju pozitivne promjene u usluznim sistemima i
njihovom okruzenju. Da obezbjede kvalitetnije usluziva-
nje i kvalitetnije usluge, jednostavniju i efikasniju uslugu,
te odredenim korisnicima ponudi neke odgovarajuce
usluge. Bitna pretpostavka primjene je da korisnici iskazu
svoje potrebe po pitanju obiljezja i vrsta informacija,
usluga i znanja koje Zele dobijati, te njihovu ucestalost i
sredstva komunikacije putem kojih ¢e im informacije,
usluge i znanje pristizati.

Do sada je prava informacija predstavljala bitni preduslov
za kvalitean rad i odlucivanje. Ona je pomagala zaposle-
nim i donosiocima odluka u efikasnijem i efektivnijem
radu, te preduzimanju odgovarajucih akcija. Pravo znanje
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dostavljeno pravoj osobi, u pravo vrijeme, na odgovaru-
¢em mjestu u neophodnoj koli€ini (to je sada ono pravo).

Da bi svi organi uprave ili organi jedinice lokalne samoup-
rave mogli ostvariti dostavu pravog znanja moraju se
koristiti i internim i eksternim podacima. Sistemi poslov-
ne inteligencije zasnivaju svoj rad na uravnotezenim in-
ternim i eksternim podacima. Interni podaci u javnoj
upravi prikupljaju se po ve¢ usvojenim pravilima i spre-
maju u odgovarajuce baze podataka, ¢ijim povezivanjem i
pravilnom ekstrakcijom nastaje skladiste podataka.

Neke procjene koje su radene pokazuju da javna uprava
analizira samo dvadeset posto prikupljenih podataka. Ako
javna uprava usvoji koncept poslovne inteligencije i up-
ravljanjem poslovnim informacijama moze koristiti i
preostale podatke prikupljene iz brojnih izvora, pretvara-
juci ih pomocu sistema poslovne inteligencije u kvalitetne
informacije i znanja. Ovakav koncept pruza mogucnost
uocavanja bitnih problema, (¢ak i neupucenih zahtjeva) pa
se onda pravovremeno moze baviti uzrocima, a ne poslje-
dicama. Izmedu ostalog ovaj koncept jednom tipicnom
organu uprave omogucava:

e analizu ponasanja korisnika,

e odredivanje ko su klju¢ni korisnici usluga,
e Kkoji su izvori najvecih troskova,

e ko su sve ucesnici usluznog lanca,

o efikasnije usluzivanje i bolju komunikaciju,
e analizu efikasnosti usluzivanja,

e obezbjedenje samousluzivanja,

e ponuda nekih specifi¢nih usluga odredenim korisni-
cima,

e posmatranje pojedinih usluznih koraka te lakSe i
jednostavnije predvidanje buduéih trendova.

Uvodenjem 1 koristenjem sistema poslovne inteligencije i
Ekstranet portala javlja se kao bitna poslovna potreba
javne uprave zbog toga:

o da bi se korisnici mogli efikasnije usluzivati,
e da bi se moglo obezbjediti samousluzivanje,
o da bi usluge bile jeftinije,

e da bi se usluzni lanac skratio i pojeftinio,

e da bi se usluge mogle ponuditi pravom korisniku, u
pravo vrijeme, na pravom mjestu (kad mu je neopho-
dna).

Ako problem posmatramo kroz pitanje koli¢ine podataka
o0 korisnicima, njihovom zadovoljstvu, servisima koji su
im na raspolaganju itd. jasna je potreba organa uprave i
organa jedinica lokalne samouprave za efikasnijim usluzi-
vanjem, za uvodenjem efikasnijeg sistema koji ¢e na pravi
nacin povezati proces usluzivanja, proces prikupljanja
podataka, planiranja, analize, te dobijanja kvalitetnih
novih informacija i znanja neophodnih za efikasniji rad,
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kvalitetnije odlucivanje i efikasnije troSenje planiranih
sredstava. Prihvatanje i usvajanje koncepta poslovne
inteligencije predstavlja moguénost koju ¢e velikom broju
organa uprave i organa jedinica lokalne samouprave obez-
bjediti efikasnije i efektivnije poslovanje.

Kvaliteta podataka na ovim prostorima nije uvijek na
zeljenom nivou pa je ponekad iz njih tesko osigurati kva-
litetne informacije i znanje. Javna uprava sakuplja podat-
ke iz velikog broja razli¢itih izvora. Upotreba novih teh-
nologija dovodi i do povecanja broja nekvalitetnih poda-
taka koji se koriste u usluznom lancu ili prilikom donose-
nja poslovnih odluka. Kao izvor podataka sada se sve vise
koristi Internet, pa govorimo o tome da broj moguéih
izvora podataka stalno raste. Na kvalitet podataka utice i
problem viSeznacnosti samih podataka. Oni koji rade na
azuriranju podataka moraju puno viSe paziti da se S$to
manje grijesi pri njihovom unosu. Prilikom preuzimanja
podataka sa Interneta treba dobro provijeriti da li su to
,»svjezi“ ili zastarjeli podaci. Bitnu ulogu igra i metodolo-
gija kojom se podaci preuzimaju, obraduju, $ire, analizira-
ju i tumace. Bitno je da u javnoj upravi postoji svijest da
nekvalitetni podaci mogu negativno utjecati na usluzni
lanac i proces odlu¢ivanja, pa se mora voditi briga o vri-
jednosti podataka koji se koriste pri kreiranju informacija
i znanja.

Moze li se desiti da se prava usluga, u pravo vrijeme
ponudi pogresnom korisniku? Da se to ne bi desilo mora
se raspolagati sa kvalitenim podacima, informacijama i
znanjem. Kvalitet podataka zavisi od njihove:

e standardizovanosti,
e  pouzdarnosti,

o verifikovanosti i

e  prosirivosti.

Informacije i znanje nisu samo potrebni kod donosSenja
usluznih odluka ve¢ su vazni i za kontinuirano odvijanje
usluznog procesa. Jedno od obiljezja koncepta poslovne
inteligencije je da uzima u obzir glavne preduslove koje
podaci moraju ispunjavati, a da bi mogli posluziti kao
osnova za kreiranje kvalitetnih informacija i znanja. Kori-
Stenje podataka mora biti §to jednostavnije i pravovreme-
no. Sada su u upotrebi ona softverska rjesenja koja koris-
nicima i zaposlenim omogucavaju pristup podacima pu-
tem preglednog grafickog okruzenja. Takvo okruzenje
obezbjeduje obavljanje velikog broja poslova i onim za-
poslenim koji nisu posebno obuceni i iskusni u primjeni
racunara. Softverska rjeSenja koja su namjenjena za pot-
puno upravljanje podatcima moraju biti jednostavha za
upotrebu i prilagodljiva odredenoj potrebi. Gdje je to
moguce treba primjenjivati takva rjeSenja koja omoguéuju
jednostavno unosenje podataka u odgovarajuce baze.

Obradom kvalitetnih podataka i informacija dolazi se do
znanja neophodnih za savremen rad i kvalitetnije uprav-
ljanje te prognoziranje u stvarnom vremenu. U tom sluca-
ju je vrijednost informacija i neophodnog znanja uravno-
teZzena sa vazno$cu odluke koju treba donositi. Vrijednost
pojedinih informacija i znanja raste sa brojem korisnika
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koji mogu koristiti te informacije i znanje, kao i sa brojem
sektora, sluzbi i odjeljenja u kojim ti korisnici djeluju.
Veoma je vazno da organi uprave i organi jedinica lokalne
samouprave precizno utvrde i razgranie kojim informaci-
jama i znanjima mogu pristupati samo odredeni zaposleni,
a kojim se mogu koristiti svi zaposleni, da ne bi doslo do
zloupotreba ili do sukoba interesa. Takode se moze kon-
statovati da Sto veci broj zaposlenih koji imaju pristup za
njih bitnim informacijama i znanjima, to ¢e vise do¢i do
izrazaja korist od tih informacija i znanja, za zaposlene, a
posebno za cijeli usluzni sistem. Na taj ¢e se nacin po-
boljsati i pojednostaviti razmjena informacija i znanja, te
bolja saradnja unuter pojedinih sluzbi, sektora, odjeljenja
i javna uprave kao cjeline, $to ¢e na kraju imati kao rezul-
tat donoSenje kvalitetnijih usluznih odluka i stvaranja
novih vrijednosti.

3. EKSTRANETI e-POSLOVNE INTELIGENCIJE

Ekstranet e-Poslovne inteligencije korisnicima, zaposlenim
i svim drugim usluZnim partnerima nudi standardiziran
nacin (preko Interneta) da se sami posluze informacijama i
znanjima koje im trebaju i onda kad im trebaju. Organi upra-
ve i organi jedinica lokalne samouprave koji budu omogucéi-
li takav Ekstranet za svoje korisnike nisu potrebni zaposleni
koji bi 24 sata na dan bili na raspolaganju korisnicima da bi
odgovorili na njihove posebne zahtjeve i pitanja. Ekstranet
e-Poslovne inteligencije obezbjeduje dimenziju interaktiv-
nosti sa podacima koji nedostaju sistemima za obavljanje
usluznih poslova u njihovoj razmjeni podataka. On omogu-
¢ava organima uprave i organima jedinica lokalne samoup-
rave koji ga imaju, da ugrade tehnologije personalizovanja
koje se jednostavno prilagoduju promjenjivim uslovima
usluZivanja.

Otvarajuci svoja skladiSta podataka putem usluznih portala
svojim zaposlenim, korisnicima i usluznim partnerima,
organi uprave i organi jedinica lokalne samouprave mogu:

e ostvariti usluznu prednost razlikujuéi se od drugih
organa uprave,

e obezbjediti korisnicima efikasnije usluzivanje,

e smanjiti broj dolazaka i poziva korisnika koji trebaju
uslugu,

e poboljsati zadovoljstvo svih,
e izgraditi lojalnost i oduseviti korisnike usluga i gradane,

e smanjiti troskove pripreme Stampanih i digitalnih
izvjestaja i njihove distribucije,

e zauzeti mjesto tehnoloskog lidera usmjerenoga na
buducnost.

4. IMPLEMENTACIJA EKSTRANET e-POSLOVNE
INTELIGENCIJE

Organi uprave i organi jedinica lokalne samouprave (u
razvijenim zemljama svijeta) koji su lideri u ovoj oblasti
ve¢ su za brojne korisnike obezbjedili Ekstranet e-Poslovnu
inteligenciju kao uslugu kojom stvaraju novu vrijednost
¢ime ostvaruju posebnu dobit, koja se najviSe ogleda u
zadovoljstvu davaoca i korisnika usluga te gradana.
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Ekstranet e-Poslovne inteligencije, omogucava javnoj upravi
da prati pokazatelje poslovaja i usluzivanja, analizira pocet-
ne uzroke problema i efikasnije razmjenjuje informacije sa
korisnicima i usluZznim partnerima. e-Inteligencija postaje
sredstvo upravljanja brojnim vrlo osjetljivim pitanjima pru-
zanja usluga.

Implementacija Ekstranet e-Poslovne inteligencije je sloZen i
veoma zahtjevan poduhvat koji javna uprava mora provesti.
Postoje opasnosti 0 kojima se treba ozbiljno razmisliti, te
kulturoloske i filozofske promjene koje su neizbjezne. Svaki
organ uprave ili organ jedinice lokalne samouprave koji
razmislja o takvoj implementaciji, bi¢e zabrinut jer svi
korisnici, gradani i zaposleni mogu koristiti dostupne in-
formacije. Najvjerojatnije nije nikakav problem ako je sve
radeno korektno da podaci, informacije i znanja budu svima
dostupni i transparentni. Samom implementacijom rad i
poslovanje se okre¢e naglavacke, mijenjaju se brojni obicaji
i konvencionalne postavke. Poremecaji i problemi su neiz-
bjezni, ali su takve i koristi.

Digitalizacija usluzivanja je neumoljiva. Korisnici usluga,
gradani, zaposleni i svi drugi usluzni partneri veoma glasno
zahtjevaju bolju uslugu i transparentne informacije. Sada se
svima obezbjeduje pristup podacima javne uprave radi
analize i smanjenja usluznih troskova, povecanja efikasnosti i
sl. Podaci podstaknuti tim digitalnim transakcijama zahtje-
vace analizu, pretvaranje njih u informacije, a zatim u zna-
nje i inteligenciju.

Javna uprava je sada suoena sa pitanjem: Koliko funkcio-
nalnosti ponuditi eksternim korisnicima. Osnovno je izvjes-
tavanje prema skupstini je obavezno, ali treba li te sposob-
nosti prosiriti da bi obuhvatile ad hoc pretrazivanje i viSedi-
menzionalnu analizu? Vise funkcionalnosti sigurno ¢e zna-
¢iti 1 veée troskove obrade podataka.

Proces implementaciju Ekstranet e-Usluge i e-Poslovne
inteligencije najbolje je poceti sa nudenjem osnovnih poda-
taka i izvjestaja, omogucujuci krajnjim korisnicima polugo-
tove izvjeStaje koje mogu pokrenuti sa nekoliko klika mi-
Sem. Pokazalo se da direktno uvodenje funkcija ad hoc
pretrazivanja, koje zahtjeva viSe vremena od osnovnog izvje-
Staja da bi se njime ovladalo, obeshrabruje korisnike u nam-
jeri da maksimalno iskoriste sistem.

Ocekuje se da ¢e sljedeca faza u razvoju Ekstranet e-
Poslovne inteligenci u javnoj upravi biti njeno postavljanje
na bezi¢ni Internet. U poslovanjima u kojima brzina davanja
usluga i dostavljanja podataka ima presudnu vaznost, a odra-
Zava se u usluznim rezultatima, javna uprava treba da istra-
ZUje nacine da za svoje klijente osigura potrebne podatke bez
obzira na vrijeme i mjesto. Treba istraziti moguénosti mobil-
nih i ruénih uredaja kao sredstava prijenosa, posebno ako se
zna da te tehnologije neprestano napreduju. Uredaji koji su
sve manji istovremeno postaju sve funkcionalniji, kako nji-
hovi izumitelji pronalaze nacine da u njih ugrade jo§ vece
sposobnosti i prevladaju ogranicenja fizicke veliCine.

Pristup Ekstranet e-Poslovnoj inteligencije mobilnim telefo-
nom ne moZe garantovati jednak nacin interaktivnosti sa
podacima kao $to to mogu li¢ni racunari. U mobilni telefon
se moze ugraditi ograniena interaktivnost sa podacima,
mo¢i ¢e na primjer da prime upozorenje u skladu sa unapri-
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jed odredenim ograni¢enjima. Brza dojava o vaznim dogada-
jima, bice veliki doprinos za zaposlene, a posebno za one
koji odlucuju.

Otvaranje svojih skladiSta podataka zaposlenim, korisnicima
usluga i svim gradanima te drugim usluznim partnerima,
moze biti sli¢no izlaganju prljavog vesa. Zapisi koji se izlazu
oc¢ima javnosti mogu sadrzavati neugodne pogreske ili pro-
puste (npr. pogre$no napisano ime neke poznate osobe).
Organi uprave i organi jedinica lokalne samouprave koja
bude lider u ovoj oblasti omoguci¢e korisnicima usluga i
gradanima da pridonesu kvaliteti informacija relevantnih za
obe strane.

Ekstranet e-Poslovne inteligencije javne uprave mora biti
funkcionalan i siguran. Uspjesno postavljanje tehnologija
sigurnosti i kodiranja garantuje da korisnici gledaju samo
njima potrebne, dogovorene i kvalitetne podatke. Tehnologi-
ja sigurnosti moraju biti tako postavljena da Ekstranet e-
Poslovne inteligencije u¢inile potpuno neprobojnim. Poslje-
dnje $to bi neki organ uprave ili organ jedinice lokalne sa-
mouprave Zeleo je da jedan od korisnika prekopava po skla-
distu podataka neke osobe i gleda njegove licne podatke ili
obavljene transakcije.

Prilikom implementacije treba uravnoteziti Zelju za brzim
postavljanjem, prikladnim programskim alatima i odgovara-
juéom infrastrukturom tako da traje. Treba odoljeti iskusenju
da se taktika ne pretpostaviti strategiji.

ZAKLJUCAK

Prihvatanje koncepta usluzne poslovne inteligencije u
javnoj upravi preko portala u razvijenim zemljama svijeta
svakim danom sve viSe raste, a time i potreba za uvode-
njem i primjenom takvih podrzavaju¢ih informacionih
sistema.
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To konkretno podrazumijeva implementaciju alata pos-
lovne inteligencije, pomoc¢u kojih je moguce ovaj koncept
implementirati u praksi.

Primjena koncepta e-Usluzne poslovne inteligencije omo-
gucava javnoj upravi i korisnicima kori§tenje samo onih
podataka i informacija koje su potrebne u odredenom
vremenu.

Ako se koncept primjenjuje na pravi naéin, smanjuje se
koli¢ina podataka i informacija kojima se zaposleni i

korisnici izlazu uz istovremeno povecanje kvalitete in-
formacija i dobijenih usluga.
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