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Izpitni centri ECDL

ECDL (European Computer Driving License), ki ga v Sloveniji imenujemo evropsko racunalnisko spricevalo, je standardni program
usposabljanja uporabnikov, ki da zaposlenim potrebno znanje ze delo s standardnimi racunalniskimi programi na informatiziranem
delovnem mestu, delodajalcem pa pomeni dokazilo o usposaobljenosti. V Evropi je za uvajanje, usposabljanje in nadzor izvajanja ECOL
pooblaséena ustanova ECOL Foundation, v Sloveniji pa je kot élan CEPIS (Council of European Professional Informatics Societies) to pravico
pridobilo Slovensko drustvo INFORMATIKA. V drZavah Evropske unije so pri uvajanju ECDL moéno angaZirane srednje in visoke Sole, aktivni
pa so tudi razliéni vladni resarji. Posebej pomembno je, da velja spritevalo v 158-tih drZavah, ki so vkljuéene v program ECDL. Doslej je bilov
svetu izdanih Ze ved kat 7 milijonov indeksav, v Sloveniji ve kot 11.000 in podeljenih veg kot 6.300 spriceval. Za izpitne centre v Sloveniji e
usposobljenih 25 organizacij, katerih logotipi so natisnjeni na tej strani.
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Navodila avtorjem

Revija Uporabna informatika objavlja izvirne prispevke
domatih in tujih avtorjev na znanstveni, strokovni in informa-
tivni ravni. Namenjena je najsirsi strokovni javnosti, zato je
zazeleno, da so tudi znanstveni prispevki napisani ¢im bolj
poljudno.

Clanke objaviiamo praviloma v slovenstini, prispevke tujih
avtorjev v anglescini.

Prispevki so obojestranska anonimno recenzirani. Vsak ¢lanek
za rubriko Razprave mora za objavo prejeti dve pozitivni re-
cenziji. O objavi samostojno odlota uredniski odbor.
Prispevki naj bodo lektorirani, v uredniStvu opravljamo samo
korekturo. Po presoji se bomo posvetovali z avtorjem in ¢lanek
tudi lektorirali. Prispevki za rubriko Razprave naj imajo dolZino
do 40.000, prispevki za rubrike Resitve, Porocila do 30.000,
Obvestila pa do 8.000 znakov.

Naslovu prispevka naj sledi ime in priimek avtorja, ustanova,
kier je zaposlen, in elektronski naslov. Clanek naj ima v zatetku
do 10 vrstic dolg izvleGek v sloven5gini in angle&gini, v kate-
rem avtor opie vsebino prispevka, doseZene rezultate razi-
skave. Abstract se zatne s prevodom naslova v angleséino.
Clanku dodajte kratek avtorjev Zivljenjepis (do 8 vrstic), v
katerem poudarite predvsem delovne dosezke.

Pisite v razmaku ene vrstice, brez posebnih ali poudarjenih
¢rk, za loGilom na koncu stavka napravite samo en prazen
prostor, ne uporabljajte zamika pri odstavkih.

Revijo tiskamo v ¢rno-beli tehniki s folije, zato barvne slike
ali fotografije kot originali niso primerne. Objavljali tudi ne
bomo slik zaslonov, razen ¢e niso nujno potrebne za razume-
vanje besedila. Slike, grafikoni, organizacijske sheme ipd.
naj imajo belo podlago. Po moZnosti jih poSiljajte posebej,
ne v datoteki z besedilom &lanka. Disketi z besedom priloZite
iZpis na papirju.

Prispevke posiljajte po elektronski ali navadni posti na naslov
urednistva revije: ui@drustvo-informatika.si, Slovensko
drustvo INFORMATIKA, Vozarski pot 12, 1000 Ljubljiana; na
teh naslovih dobite tudi vse dodatne informacije.

Po odlocitvi uredniskega odbora o objavi ¢lanka bo avtor prejel
pogodbo, s katero bo prenesel vse materialne avtorske
pravice na Slovenska drustvo INFORMATIKA. Pa izidu revije
pa bo prejel nakazilo avtorskega honorarja po veljavnem ceniku
ali po predlogu odgovornega urednika.



UVODNIK

Spostovane bralke, spostovani bralci,

slovenski informatiki si Ze leta prizadevarmo, da bi s »svojo resnico« razsvetlili in prosvetlili
menedzerje. To si prizadevarno na fakultetah, v okviru »informacijskih« predmetov, na raznih
srecanjih in konferencah, na Ratere $e posebno vljudno vabimo menedzZerje (tudi na osrednje
srec¢anje informatikov Dneve slovenske informatike v PortoroZu), ter v podjetjih, v Raterih
skusarno vse bolj izpostaviti poslovno vplivnost informatike. BeZimo od tehnologije, skusarmo biti
¢im bolj poslovni in se priblizati pricakovanjem in potrebam menedzmenta.

Ali smo pri tem uspesni? Odgovor je: delno in prepocasi. Informatika $e vedno ni izoblikovana in
uveljavljena kot enakopravno znanstveno-raziskovalno podrocje, raziskovalni projekti in
vlaganja drzave v to podrodje so tako po Stevilu kot po obsegu mocno podhranjeni v primerjavi z
drugimi. Na nasih srecanjih in konferencah »prepricani $e vedno prepricujemo prepricanes,
menedzerji nasih argumentov ne slisijo ali ne razumejo. Vse to vodi v prepocasno uveljavljanje
drugacne, pomembnejse vloge informatike v podjetjih. Vecina slovenskih menedzerjev ima
informatiko e vedno za strosek, ne pa za poslovno priloZnost podjetja.

Tudi uredniski odbor revije Uporabna informatika se je na svoji zadnji seji malo zamislil.
Ugotavljamo, da kljub »poslovno« naravnani uredniski politiki v reviji previadujejo »akademski«
prispevki. Ceprav spodbujamo skladno z naslovom revije uporabne vsebine, Stevilo taksnih
Clankov v zadnjem obdobju ne naras¢a. Morda celo obratno - avtorji iz prakse se vse manj
odloc¢ajo, da bi bralcem revije in $irsi slovenski javnosti postregli s svojimi izkusnjami,
ugotovitvarni in napotki.

Na drzavni ravni zaradi kratkorocnosti in konfuznosti razvojnih usmeritev, ki jih pogojujejo
nezreli politiki, ne vidim moznosti za hitre in uspesne sprermembe, na podjetniSki ravni pa stanje
ni tako kriticno - kazejo se usmeritve, ki lahko zblizajo menedzZment in informatiko. Eno od
obetavnih podrocij je informatizacija poslovnih procesov. Lanskoletna konferenca Management
poslovnih procesov (http://www.process-conference.org/) je privabila zelo veliko menedzerjev,
med njimi ve¢ generalnih direktorjev, ki so na konferenci aktivno sodelovali s predstavitvami
pristopou in resitev svojih podjetij na term podrocju. Letosnja novembrska konferenca odpira tudi
novo terno Poslovna odlicnost, ki bo, tako kot je zastavljena, zanesljivo »zblizala« menedzerje in
informatike.

Tudi uredniska politika revije Uporabna informatika sledi taksnim usmeritvarn. Prihodnja
tematska stevilka nosi naslov Informatizacija poslovnih procesouv. Vec¢ o njeni vsebini si lahko
preberete v vabilu k pripravi prispevkov. Vijudno vabljeni, da predstavite svoje poglede in
izkusnje.

Andrej Kovacic,
odgovorni urednik
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Tematska Stevilka revije Uporabna informatika
Informatizacija poslovnih procesov

Vabilo k pripravi prispevkov

V podijetjih in drugih organizacijah se uveljavlja informatizacija celotnih poslovnih procesov ali celovita informatizacija poslovanja.
DOrganizacije se pri tem vse bolj odlo€ajo za nakup resitev ERP na trgu, pri éemer velikokrat podcenjujejo kompleksnost njihove iz-
hire in uvedbe. Posledicno je tako v svetu kot pri nas sorazmerno malo projektov informatizacije poslovnih procesov v celoti ali vsaj
delno uspesnih. Glavni vir problemov je posledica tega, da vecina podjetij ni organiziranih procesno, ampak funkeijsko, da podjetja
suojih procesov vEasih niti ne poznajo dovolj dobro in da se v veliko primerih informatizira poslovne procese, ki imajo mnogo pomanj-
kljivosti, kot so nepregledno in neenotno izvajanje, podvajanje dela ter njihova neprilagodljivost. Pri uvajanju kenceptov CRM, SCM
ali e-poslovanja je situacija podobna.

Seveda je tudi veliko primerov dobre prakse in s tokratno tematsko Stevilko Uporabne informatike Zelimo spodbuditi avtorje,
da svoje izkusnje delijo z drugimi. Namen tematske Stevilke je osvetliti omenjeno problematiko in s tem organizacijam, ki se lotevajo
informatizacije poslovnih procesov, e-poslovanja, menedZmenta poslovnih procesov, uvajanja resitev ERP, konceptov SCM ali CRM,
pomagati pri uresnitevanju njihovih ciljev. Avtorje vabimo k pripravi prispevkov s podrocja informatizacije poslovnih procesov, se
posebno bodo dobrodosli prispevki, ki bodo predstavljali prakticne izkugnje ali raziskave, povezane z naslednjimi temami:
= Projekti informatizacije poslovnih procesov: dobre prakse, metodologije, problemi in moZne resitve, ocenjevanje uspesnosti
projektov
« Obvladovanje pomembnih dejavnikov ob informatizaciji poslovnih procesov: organizacijske in kadrovske spremembe, organiza-
cijska kultura, menedZment sprememb, odnos med menedZmentom in informatiki, vloga vodstva

» Izbira primerne informacijske resitve za informatizacijo poslovnih procesov: nakup ali razvoj, izbira resitve in ponudnika, metode
in kriteriji izbire, kdo naj sodeluje pri izbiri

« Prenova poslovanja ob uvajanju resitev ERP: ali je potrebna, kako se je Iotiti, prilagajanje resitev procesom ali procesov resitvi

« Uvajanje konceptov menedZmenta poslovnih procesov ob informatizaciji poslovanja: merjenje in spremljanje procesov,
izboljSevanje procesov

« Informatizacijs medorganizacijskih poslovnih procesov: uvajanje e-poslovanja, menedzmenta oskrbovalne verige (SCMJ,
menedZmenta odnosov z odjemalci (CRM)

« Informatizacija poslovnih procesov v javnemn sektorju

= Konkurencne prednosti kot posledica informatizacije poslovnih procesov

Rok za pripravo prispevkov:
10. november 2007

Recenzija in potrditeu:
25. november 2007

Predvidena objava:
december 2007

Prispevke pripravite skladno z navodili za avtorje revije Uporabna informatika v slovenséini z angleskim povzetkom ali angleséini
(tuji avtorji).

Gostujoca urednica in kontaktna oseba:
prof. dr. Mojca Indihar Stemberger, Ekonomska fakulteta, e-posta: mojca.stemberger @ef.uni-lj.si
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RAZPRAVE

H Business Process Management
and Discrete Event Simulation:

A Tool Survey

Vesna Bosilj - Vuksic and Viatko Ceric

University of Zagreb, Faculty of Economics and Business — Zagreb
10000 Zagreb, Trg J. F. Kennedya 6, Croatia

vbosilj@efzg.hr and veeric@efzg.hr

Abstract

Business process management is one of the most cost-effective and rewarding ideas to come along in years. Many different tech-
niques can be used for modelling and managing business processes in order to give an understanding of possible scenarios for
improvement. In order to realize the expected impacts of business process change, most of companies use simple accounting
techniques (Activity Based Costing Analysis or Return on Investment) or static process madelling technigues, which do not have the
advantage of capturing the dynamic characteristic of business processes. Discrete event simulation modelling of business processes
creates added value in understanding, analyzing and designing processes by introducing dynamic aspects.

The survey of the literature in this domain provides a list of reasons for the introduction of simulation modelling into process
management. This paper focuses on a process of simulation features of Business Process Management (BPM) tools evaluation. The
paper presents discrete event simulation (DES) in the context of BPM projects. An approach that could help managers in the selection
of business process simulation tools is proposed. Two simulation tools (ARIS Simulation and IBM WebSphere Madeler] that are
relevant for BPM field are evaluated. The results of the comparison and evaluation are discussed and the recommendations for further

research are formulated.

Keywords: Business process management, Discrete-event simulation, ARIS, IBM WebSphere

1 Introduction

Business process management (BPM) enables the design,
analysis, simulation, optimization, automation and diagnosis
of business processes by separating process logic from the
applications that run them; managing relationships among
process participants; integrating internal and external pro-
cess resources and monitoring process performance [1,2].
As a precursor to business process management, methods
and tools to model and design processes are needed for the
analysis of existing processes and for generation of alterna-
tive or changed processes.

Simulation of business processes creates added
value in understanding, analyzing and designing pro-
cesses by introducing dynamic aspects. Computer
based simulation models of business processes can
help overcome the inherent complexities of studying
and analyzing organizations and therefore contribute
to a higher level of understanding and designing or-
ganizational structures [3]. Since simulation approxi-
mates reality, it also permits the inclusion of uncer-
tainty and variability into the forecasts of process per-
formance. According to the literature, simulation is

2007 - Stevilka 3 - letnik XV

positioned as a mean to evaluate the impact of process
changes and new processes in a model environment
through the creation of “what-if” scenarios.

However, it is only recently that dynamic model-
ling, in particular Discrete Event Simulation (DES),
has been considered an essential component of busi-
ness process management projects. Kettinger et al. [4]
mention simulation as one of the modelling methods
in their survey on business process modelling meth-
ods. Because of the use of DES in the context of busi-
ness process reengineering and of other process-based
change projects, it is also referred to as business pro-
cess simulation — BPS [5]. Serrano and Hengst [6] con-
sider business process simulation a modelling tech-
nique that is very popular amongst business process
practitioners.

Twao main categories of software tools that may be
applicable for business process simulation are: general
purpose discrete event simulation (DES) tools and
business process management (BPM) tools [7]. DES is
a field that began to develop in 1957 by the creation
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of the General Simulation Program (GPS) and over
the history, a plethora of DES software packages and
many successful applications have been reported.
BP’M tools integrate different methods to cover vari-
ous aspects of the business system, such as: organisa-
tional structure of the system, internal behaviour as-
pects of the system, business policy and strategy, in-
formation and knowledge management. The results
of surveys from business practice have shown the ex-
istence of a large potential market requiring the im-
provement of BPM tools with the components for
dynamic modelling and measuring the performance
of the processes. As a result of this, consultants and
BPM software tools vendors developed simulation
modelling features to support this.

This paper examines how dynamic modelling ca-
pabilities are significantly expanding the power of
BPM tools. The goal of the paper is to compare and
discuss the simulation features of BPM tools: ARIS
Simulation and IBM WebSphere Modeler. The most
important simulation capabilities of selected BPM
tools are discussed and evaluated to provide insights
in the advantages and disadvantages of each tool. The
paper is structured as follows: Section 2 describes the
application of discrete event simulation in business
process management projects, Simulation features of
BPM tools are presented in Section 3. A comparison
and evaluation of simulation features is presented in
Section 4. Section 5 presents some general conclusions
and future work directions.

2  Using DES within a Business Process
Management Approach

This section focuses on typical business motivations

for the use of DES in an attempt to analyze and define

its suitability to the range of BPM projects.

2.1 Applicability of DES to Business Process
Management

Historically, DES has been used to analyze workflow

systems [8], operations management, supply chain

management and design [9,10], but recently it is being

used in business process modelling [11] and organiza-

tional modelling [12].

The survey of the literature in this domain pro-
vides a list of reasons for the introduction of simula-
tion modelling into process management. Amongst
the most relevant are [13,14,15,16]: simulation allows
for the modelling of process dynamics and supports

INFORMATIKA
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the creation of dynamic models of organisational pro-
cesses and information systems, the influence of ran-
dom variables on process development can be inves-
tigated, re-engineering effects can be anticipated in a
quantitative way - quantitative process metrics that
can be addressed include costs, cycle time, serviceabi-
lity and resource utilisation. Furthermore, process vi-
sualisation and animation are provided, allowing
multidisciplinary team members to understand the
model and communicate about it and facilitating com-
munication between clients and an analyst and sim-
ulation modelling can be increasingly used by those
who have little or no simulation background or expe-
rience.

One of the major goals of Business Process Mana-
gement is to realize continuous process improvement
and business activity monitoring (BAM). Thus, BPM
vendors are offering greater capabilities in this area.
Almost all vendors offer at least some sort of admini-
strative console with metrics and reporting capabili-
ties. Other vendors specialize in process monitoring
and offer enhanced analysis functionality. Through
reports and analysis, companies can take steps to-
wards process optimization. In terms of BAM, simu-
lation can be useful at the process design and moni-
toring stages, though not in real time.

Recent research of the role of DES in the context of
Web services management shows that it may be used
for the development of real-time control policies to
manage process performance [17]. This study sug-
gests that real-time simulation may be a potentially ef-
fective approach in the management of dynamic busi-
ness process networks of the future.

2.2 The Role of DES in Business Practice

DES is being utilised to assist in the management of
change in a variety of projects and the survey of the
literature in this domain provides a short list of recent
case studies.

A case study of modelling and automating business
processes of a medium-sized bank introducing Internet
technologies (intranet, workflow management system,
Lotus Domino) was described in the paper by Nikolai-
dou, Anagnostopoulos, and Tsalgatidou [18]. A simu-
lation modelling is used to study the personnel capac-
ity utilisation in a maintenance department [19]. The
results of the simulation show that the best utilisation
of the personnel and the best throughput time of
maintenance work orders is obtained if the personnel
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is allowed to function across the borders of their de-
partment. Greasley [20] presents a case study of the
use of business process simulation within the context
of a business process reengineering approach to
change the custody-of-prisoner process at a police
force.

Hlupic and Bosilj Vuksic [21] present a BPS model
of a telephony system of a large multinational compa-
ny that has been used for determining business pro-
cesses that needed to be radically changed. Kokin and
Lau [22] describe a restructuring effort of a Hong
Kong-based company which provides technical sup-
port services in office equipment, computer and sys-
tem products. Faced with many process improvement
opportunities, a simulation approach is used to ex-
plore the different options and to evaluate the results
for restructuring the existing call centres.

Simulation is commonly used in supply chain ana-
lysis due its strength in predicting system variation
and interdependencies. Mahendrawathi and Mac-
Charty [23] present findings from a simulation study
investigating the impact of product variety, supply
lead-time and demand uncertainty on a multinational
corporation supply chain performance. The simula-
tion focuses on the upstream activities of production
planning, inbound supply and manufacturing.

Weyland and Engiles [24] explored how workflow
performance could be improved through an approach
that aligned the network architecture with an organi-
zation’s business processes. According to the authors
simulation models can uncover problems with busi-
ness process flow, and can be used to improve or even
optimize the process flow “network.” Optimization of
such a network, which can be accomplished through
simulation, can provide a sound basis for the design
of Web services that will successfully support the or-
ganization’s business processes. Madhusudan and
Son [17] propose a simulation-based framework to
guide scheduling of composite service execution.
Comparison of the look-ahead simulation for different
scheduling policies with the current execution state
provides guidelines for service execution in order to
cope with system volatility.

The results of surveys from business practice have
shown that DES is very often used in BPM projects
despite of different projects” scope, objectives and
goals. The common characteristic of the examples lis-
ted above is the implementation of general purpose
DES tools or languages, such as: Arena, Service Mo-
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del, SIMULS and GPSS. Obviously, the issues relating
to simulation features of BPM tools and their imple-
mentation in business practice have not been ad-
dressed simultaneously in the literature to date. Sim-
ilar thesis could be found in "The 2005 Enterprise Ar-
chitecture, Process Modelling & Simulation Tools Re-
port' [25]. The authors stress the fact that although
many process modelling tools provide simulation en-
gines, only a few of their customers actually use the
simulation capabilities. This study aim to fill part of
this gap by addressing the following research ques-
tion:

Do simulation features of business process man-
agement tools meet discrete event simulation require-
ments?

To address the research question an empirical
study has been conducted. The purpose of the empir-
ical study was to provide insights on the simulation
characteristics of BPM tools by comparing and evalu-
ating two software packages.

3 Simulation Features of BPM Tools

Many authors have described desirable software fea-
tures for the selection of DES software. This section
explores DES tools characteristics and defines their
evaluation criteria.

3.1 Characteristics of DES Tools

An important aspect of DES tools is its ability to cap-
ture the dynamic behaviour of a process. There are
two aspects of dynamic systems that need to be ad-
dressed: variability and interdependence [20]. Most
business systems contain variability in the demand on
the system and in durations of processes. Most sys-
tems contain a number of independent decision
points that affect the overall performance of the sys-
tem. According to Oakshot [26] a range of features
desired from a simulation tool are: modelling flexibili-
ty, ease of use, animation, general simulation func-
tions (e.g. warm-up period, multiple runs), statistical
functions, interface with other software, product help
and support, price and expandability.

Pidd [27] identified the general principles for se-
lecting discrete simulation software by dividing these
principles into three main groups. The first one is fo-
cused on computer programming, covering the field
of logical machines, machine code, assembly langua-
ges, compilers and interpreters. The second group of
principles analyses different simulation executive ap-
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proaches, model logic, distribution sampling, random
number generation and report generation. The last
group of principles examines a range of factors which
should be considered when appraising DES software,
such as: the type of application, the expectation for
end-use, knowledge, computing policy and user sup-
port.

Law and Kelton [8] identified the following groups
of features: general capabilities (e.g. modelling flexi-
bility and ease of use), hardware and software consi-
derations, animation, statistical capabilities (including
random number generator, probability distributions,
replications and warm-up period), output reports,
customer support and documentation.

Hlupic, Paul and Irani [28] defined general criteria
for the evaluation of simulation packages, which can
be applied to the evaluation of any simulation pack-
age, regardless of its application area. The criteria are
“naturally” classified according to their nature into 13
groups: general modelling features, visual aspects,
coding aspects, efficiency, modelling assistance, testa-
bility, software compatibility, model input/output, ex-
perimentation facilities, statistical facilities, user sup-
port, financial and technical features and pedigree of
the software.

3.2 Evaluation Criteria

However, it would not be realistic to expect particu-
lar BPM software to satisfy all criteria for general pur-
pose discrete event simulation (DES) tools defined by
the authors and listed above. Therefore, the most im-
portant simulation features are selected to be compa-
red within this research. When evaluating simulation
features of BPM tools, the modelling, simulation, in-
put/output issues and reporting capabilities are im-
portant [7].

The aim of modelling criteria is to evaluate how well
and precise a business process can be represented by
using simulation features. Most of these criteria relate
to modelling aspects such as the representativeness of
models (models” transparency, resource and data per-
spective, level of detail and suitability for communi-
cation), efficiency and the formal semantics. Repre-
sentativeness is expressed by the capability of the soft-
ware to model a variety of complex systems. Efficien-
cy is the characteristic which can save time needed for
modelling and improve the quality of modelling such
as model reusability, reliability and time scale for
model building. Formal semantics provide a precise
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description of the behaviour of the modelled proces-
ses. There are also some criteria that evaluate the level
of experience and education required from the user,
and examine how easy it is to learn and use the tool.
Model building should be easy to allow users to be in-
volved in the modelling of their processes.

The purpose of the simulation features is to evalu-
ate in which way a simulation can be performed and
which attributes and parameters can be used. The
simulation features evaluation criteria are: visual as-
pects, statistical facilities, testability and experimenta-
tion facilities. Visual aspects of simulation models and
animation of simulation are very important characte-
ristics of simulation software. These criteria evaluate,
for example, whether it is possible to perform anima-
tion of simulation experiments, the types of animation
provided by the package, expressiveness and quality
of graphics. Due to the randomness that is present in
the majority of simulation models, good statistical fa-
cilities are very important. Most tools provide pre-
defined methods for statistical fit and data analysis.
Some tools also feature specific interfaces for integrat-
ing with advanced statistical analysis packages, such
as Stat Fit, Expert Fit or MINITAB. Testability compri-
ses criteria that examine which facilities for model ve-
rification are provided by the package. Experimenta-
tion facilities are required for improving the quality of
simulation results and for speeding up the process of
designing experiments and of the experimentation it-
self. With the use of scenarios the effects of changes
can be predicted and investigated.

The category input/output issues is “naturally”
grouped into three subcategories, according to their
character: analysis capabilities, input capabilities and
output capabilities. Analysis features provide the
what-if-analysis (different scenarios comparison), op-
timization and conclusion-making support which fa-
cilitates the interpretation of the simulation results,
such as: the identification of trends, the slicing and
dicing of data and the tracking of the cause of speci-
fic outcomes. Simulation should provide statistically
proper input data and outputs (results) and it should
be clear how these results are calculated. Input and
output criteria investigate how the user can present
the data to the package and the type and quality of
output reports provided by the package. Most tools
provide interfaces, enabling them to import data from
a range of software packages and databases. Some
tools offer the ability to read data in real-time from
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operational systems and databases for use by a simu-
lation engine. Finally, most tools provide the export of
data captured during simulation to Excel and other
tools in order to take advantage of their analysis capa-
bilities.

Capabilities for the capture and reporting of simula-
ted metrics are very important for business analysts
and users of BPM tools and therefore are considered
in this research. These capabilities vary among tools.
Some tools provide various pre-defined analytic re-
ports, which can be customized by users to suit their
own specific needs. A range of reports is provided:
from standard text-based reports to highly graphical
reports. Moreover, some products enable real-time
plotting and graphing features that are useful for dy-
namic analysis of process behaviour.

4 Comparison of Simulation Features

Two BPM tools are selected for the evaluation of the
simulation functionality: ARIS Simulation (IDS
Scheer) and WebSphere Business Modeler (IBM).

4.1 ARIS

ARIS Business Simulation relies on the client/server
architecture of the ARIS Platform from IDS Scheer.
This means that customers are able to simulate even
complex business processes, as all the information in
the central ARIS Repository is available to them. Cus-
tomers can not only realistically simulate process hi-
erarchies and interlinked business processes; organi-
zational structures and other resources involved in
the process are also taken into account. ARIS Business
Simulation also enables a detailed analysis of both the
existing and planned structural and procedural pro-
cesses within companies and organizations. With the
animation mode directly in the model, process analy-
sis is particularly transparent. The simulated process
flow can therefore be visibly tracked.

In order to prepare results, numerous statistics and
charts are available, which also enable monitoring of
throughput times and waiting times at specific points
in the process, for example. ARIS Business Simulation
works with ARIS standard models and is being ex-
tended to include other modelling standards, such as
BPMN (Business Process Modelling Notation). ARIS
Business Simulation works with all web-based pro-
ducts of the ARIS Platform, such as ARIS SOA Archi-
tect, ARIS Business Optimizer and ARIS IT Architect.
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4.2 WehSphere Business Modeler

WebSphere Business Modeler is built on the Eclipse deve-
lopment platform. It gives business professionals the
tools they need to design, simulate, improve and com-
municate complex business processes. Process simula-
tion using WebSphere Business Modeler enables the
simultaneous viewing and examination of all cases in
a virtual work environment. Process simulation also
provides the ability to vary process input volume over
time by adjusting resources and current allocations.
Simulation output provides detailed information re-
garding resource utilization levels, as well as cost and
cycle time calculations.

WebSphere Business Modeler supports the follow-
ing key simulation activities: graphical modelling of
current and potential business processes, performing
simulations to see how business processes will per-
form under different “what if” scenarios and environ-
mental conditions, analyzing the simulation results to
determine how to correct problem areas in process
models, generating reports from simulation results
using a wide variety of predefined report templates,
or creating new reports.

4.3 Methodology and Analysis

According to a pre-defined set of evaluation criteria,
ARIS Simulation and WebSphere Business Modeler
are examined. Since the most respected evaluations of
BPM tools are performed by Gartner Group, the tools
compared in the research were taken from the top-
ranking ones according to the Gartner 2006 report
[29]. The tools were donated to the authors of the pa-
per for educational purposes and scientific research.

A mark on a scale ranging from bad (-) and good
(+/-) to excellent (+) is assigned to the simulation fea-
tures of BPM tools according to the evaluation crite-
ria defined and discussed in Section 3.2. The evalua-
tion criteria of simulation features and the results of
survey are presented in Table 1.

ARIS Simulation enables modelling and analysis
options to provide insight into the dynamic interac-
tion of the various processes modelled in eEPC (Ex-
tended Event Process Chain) diagrams. The simula-
tion relies on the semantics of eEPCs, This is an infor-
mal modelling language which has been implement-
ed in the ARIS Toolset. Due to the informal language,
model verification is not supported by the tool. The
models can be conveniently designed, has functional
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SIMULATION ARIS WEBSPHERE
FEATURES SIMULATOR BUSINESS MODELER
Modelling
representativeness +4 ot N
efficiency o -1+ 4
formal semantics /4 ‘£+
. easy it 1s to learn [+ o
Simulation ) Sl
visual aspects -+ s
statistical facilities ~i+_ 4
testability - L+
experimentation facilities ot ++
Input/Dutput y
an-alyms_l:apabihties -1+ i
input capabilities 4 4
E autputﬁpabilities 4 44 =
Capture/Reporting _ "
analytic reports o +4
reat-tl-me uilliaur: Timgue - e
analysis and reporting - -f+

Table 1: Evaluation of the features of BPM tools

use of symbols and colours for different model ele-
ments.

ARIS’s animation features allow users to (visually)
determine first results and tendencies during the sim-
ulation itself. Visual changes to individual objects
during the simulation may immediately indicate
whether or not process branches are ever run
through. The animation of objects and their attributes
provides more detailed information about the state of
individual objects, indicating, for example, the num-
ber of times a function is carried out at a certain point
in time.

The following data can be determined by simula-
tion: executability of the process (process weak points,
resource bottlenecks), process duration that considers
available resources for this process and other resourc-
es, execution frequency of a process within a given
period, use of resources (employees, organizational
units) by certain processes, wait times of the process-
es and localization of the process weak points.

With the simulation of target processes, the actu-
al effect of planned restructuring can be forecasted
and compared. ARIS Simulation does not support
real-time analysis and reporting, but IDS Scheer’s So-
lutions Groups can build such an interface.
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The output format is a set of Excel spreadsheets.
ARIS generates cumulative and detailed statistics of
simulations and process efficiencies, and the statistics
can be displayed in the form of charts, tables, and oth-
er diagram formats. Users can also export simulation
results and statistics to Excel for further analysis, for-
matting, and publishing. The simulation engine pro-
duces various statistics from each simulation run that
can be taken into statistical analysis tools like MINIT-
AB. A good interface with other ARIS tools is devel-
oped, e.g., ARIS Process Performance Manager and
ARIS Business Optimizer.

WebSphere Business Modeler offers a flexible, visual-
modeling environment that is enhanced by the abili-
ty to colour-code elements according to role, classifi-
cation or organization units. WebSphere Business
Modeler also includes a “swimlane” view that is used
to display a model according to role, resource and or-
ganization unit. The simulation relies on the seman-
tics of Business Process Modelling Notation (BPMN)
as a standardized graphical notation for drawing busi-
ness processes in a workflow.

WebSphere Business Modeler supports extensive
simulation capabilities, including: “what-if” scenarios,
random, probability-based, or data-driven simulation
modes, cost and time parameterization of activities
and resources, built-in distribution functions, business
artefact creation, expression evaluation and subse-
quent data based routing. Selected variables can be
modified during simulation. During the simulation
run, it animates the business flow execution. The im-
mediate results are displayed in a separate view, and
they are reported based on different categories, such
as process, task, or connection. The results can be
viewed, printed, and analyzed using a large number
of custom and template reports.

Analytic Capabilities provide information on the
results of one or more process simulations. Dynamic
analysis reflects not only the underlying process mod-
el and other model elements that are used in simula-
tions, but also the simulation results based on at-
tributes specified for a particular simulation profile.
There are more than twenty types of dynamic analy-
sis, such as: activity cost analysis, process instance re-
source allocation analysis, process cost analysis and
Processes cost comparison analysis.

WebSphere Business Modeler animates the flows
in a step-by-step simulation allowing real-time data
utilization. There is also a linkage between Business
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Modeler and the WebSphere Business Monitor (a sep-
arate IBM product) to retrieve actual analysis informa-
tion for use as part of a simulation. To support large
simulations, Business Modeler includes usability and
performance features that allow users to obtain sim-
ulation results quickly and store them in a relational
database.

4.4 Discussion

According to the authors’ opinion, evaluation criteria
of simulation features listed in these guidelines repre-
sent an evaluation framework that can be used for
BPM tool selection by potential buyers. The simula-
tion features were selected according to their impor-
tance, but also based on the requirement of business
practitioners and non-technical users to understand
significance and functionality of the proposed fea-
tures. The evaluation of these criteria is a result of
authors’ practical experience and survey of literature.

Generally, the results of research show that mod-
elling capabilities are well supported, especially rep-
resentativeness, efficiency and easy to learn. Simula-
tion capabilities vary amongst products, but both tools
support experimentation, visualisation and provide
statistical facilities, while testability is purely support-
ed because of the lack of semantics. Experimentation
and statistical facilities are aligned to the level of us-
ers” knowledge about these features and their ability
to use them. Input, output and analysis capabilities
are well supported, as well as capture and reporting
capabilities, while the only one exception is the real
time date utilization and analysis.

According to the results of evaluation, the research
question should be answered positively. It is evident
from the above discussion that simulation features of
business process management tools meet the majori-
ty of discrete event simulation requirements. Howev-
er, their application in BPM projects is still very rare.
The reason could be found in the lack of knowledge
about simulation modelling. The experiences from
business practice showed that BPS software should be
usable by people with business knowledge, but little
knowledge of simulation modelling. To meet this re-
quirement, vendors of BPS tools made them user-
friendly, easy to use, flexible, and targeted at not-tech-
nical business practitioners. Because of these charac-
teristics, BPS tools are usually less appropriate for per-
forming complex, detailed modelling. On the other
hands, individuals experienced enough to do good
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simulations often prefer more sophisticated simula-
tion tools. Consequently, the authors plan to explore
these issues through further research.

3 Conclusion

In this paper a suitability of two BPM tools for dis-
crete-event simulation is considered and analyzed.
The tools have been evaluated on their modelling ca-
pabilities, simulation capabilities, input/output issues
and capabilities for reporting. Both BPM tools showed
very good simulation performances, as well as some
disadvantages on their simulation capabilities and
capture/reporting issues. A review of BPM tools and
their simulation characteristics resulted in the frame-
work suggested by the authors to be used in a process
of evaluation of such tools. At present, its” develop-
ment is not completed, and in order to verify and val-
idate the proposed framework the authors intend to
continue this research.

6 References

[1] R.N. Khan. Business Process Management:
A Practical Guide. Meghan-Kiffer Press, 2004.

[2] R.T. Burlton. Business Process Management:
Profiting form Processes. Sams Publishing. 2003.

[3] G.M. Giaglis, R.J. Paul and R.M. O'Keefe.
Integrating business and network simulation models for IT
investment evaluation. Logistics Information Management,
12(1/2), 108-117, 1999.

[4] W.). Kettinger, J.T.C. Teng and S. Guha.
Business process change: a study of methodologies,
techniques, and tools. MISQ Quarterly, March 55-80,
1997.

[5] M. Aquilar, T. Rautert, and A.J.G. Pater.
Business process simulation: a fundamental step
supporting process centred management. Proceedings of
the 1999 Winter Simulation Conference — SCS,
1383-1392, 1999,

[6] Serrano and M. Hengst.
Modeling the integration of BP and IT using business
process simulation. Journal or Enterprise Information
Management, 18(6), 740-759, 2005,

[7] V. Bosilj Vuksic, V., Ceric, and V. Hlupic, V.
Criteria for the Evaluation of Business Process Simulation
Tools. Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge
and Management, Vol. 2. (to be published), 2007.

[8] A.M. Law and W.D. Kelton, (Eds.).
Simulation modeling and analysis. McGraw-Hill. 2000.

[9] F Persson and J. Olhager.
Performance simulation of supply chain designs.
International Journal of Production Economics, 77,
231-245, 2002.

[10] A.A. Tiger and P. Simpson.
Using discrete-event simulation to create flexibility in APAC
supply chain management. Global Journal of Flexible
Systems Management, 4(4), 15-22, 2003.

INFORMATIKA 123

UPORARNA



Vesna Bosilj - Vuksic and Vlatko Ceric: Business Process Management and Discrete Event Simulation: A Tool Survey

[11] M. Laguna and J. Marklund.

Business Process Modeling, Simulation and Design,
Prentice Hall. 2004.

[12] W.B. Rouse and K.R. Boff.

Organizational Simulation, Wiley-Interscience, New York.
2005.

[13] Z. Irani, V. Hlupic, L.P. Baldwin and RE.D. Love.
Re-engineering manufacturing processes through
simulation modeling. Logistics Information Management,
13(1), 7-13, 2000.

[14] R.J. Paul, V. Hlupic, and G. Giaglis.

Simulation modeling of business processes. Proceedings
of the 3rd UK Academy of Information Systems
Conference, Lincoln: McGraw-Hill, 311-320 , 1998.

[15] C.D. Pegden, R.E. Shannon and R.P. Sadowski.
Introduction to simulation using SIMAN. London: McGraw-
Hill. 1995.

[16] M. Sierhuis, W.J. Clacey, C. Seah, J.P Trimble, and M.H.
Sims.

Modeling and simulation for mission operations work
system design. Journal of Management Information
Systems, 19(4), 85-128, 2003,

[17] T. Madhusudan and Y. Son.

A simulation-based approach for dynamic process
management at web service platforms. Computers &
Industrial Enginering, 49(2005), 287-317, 2005,

[18] M. Nikolaidou, D. Anagnostopoulos and A. Tsalgatidou.
Business process modelling and automation in the
banking sector: A case study. International Journal of
Simulation Systems, Science & Technology [Special Issue
on Business Process Modelling], 2(2), 65-76, 2001.

[19] E.A.M. Mjema.

An analysis of personnel capacity requirement in the
maintenance department by using a simulation method.
Journal of Quality in Maintenance Engineering, 8(3), 253-
273, 2002.

[20] A. Greasley.
Using business-process simulation within a business-process
reengineenng approach. Business Process Management
Joumnal, 9(4), 408-420, 2003.

[21] V. Hiupic, and V. Bosilj Vuksic.
Business process modelling using SIMUL8. Proceedings of
16th European Simulation Symposium, Budapest,
191-196, 2004.

[22] L. Kokin, and R.S.M. Lau.
A simulation approach to restructuring call centers. Business
Process Management Journal, 10(4), 481-494, 2004,

[23] E. Mahendrawathi and B. MacCarthy.
Managing product variety in multinational corporation supply
chains: A simulation study. Joumnal of Manufacturing
Technology Management, 17(8), 1117-1138, 2006.

[24] J.H. Weyland and M. Engiles.
Towards Simulation-Based Business Process Management,
Proceedings of the 2003 Winter Simulation Conference (S.
Chick, P J. Sanchez, D. Ferrin, and D. J. Morrice, eds.), 225-
227, 2003.

[25] C. Hall and P Harmon.
The 2005 enterpnise architecture, process modeling &
simulation tools report. Business Process Trends, 2005. http://
www.bptrends.com

[26] L. Oakshott.
Business modelling and simulation. Pitman Publishing. 1997.

[27] M. Pidd.
Computer simulation in management science. John Wiley &
Sons. 1992,

[28] V. Hlupic, R.J. Paul, R.J. and Z. Irani.
Evaluation framework for simulation software. International
Joumal of Advanced Manufacturing Technology, 15, 366-382,
1999.

[29] Gartner. Magic Quadrant for Business Process Analysis Tools —
2006, Gartner RAS Core Research Note GO0137850, 2006,
http//www.gartner.com

Vesna Bosilj Vuksic received a Dipl.Econ., M.5c and Ph.D. in Information Systems from the University of Zagreb. She is a professor of Business
Process Management, Simulation Modelling and Business Computing at the Faculty of Economics and Business, University of Zagreb, at the
Department of Business Computing. Her current research interests are in graphical methods in simulation modelling, business process
management and information systems development. She participates actively in research within the framework of the Ministry of Science and
Technology's scientific projects, and is a member of international scientific research projects. She is the author of a number of research papers
and books.

Vlatko Ceric is a Professor at the Department of Informatics at Graduate School of Business and Economics, University of Zagreb, and teaches
Simulation Modelling and Expert Systems. His background is in physics, and he got his Ph.D. in Organizational Science. His research is focused
on business process modelling and simulation, graphic methods of simulation modelling, and decision support systems, He is the author of a
number of research papers, and co-author of the book Applied Simulation Modeling published by Thomson — Brooks/Cole in 2003. He was a
principal investigator of a dozen of research and professional projects, and has given a number of invited lectures in Europe and USA. He got a
Fulbright grant for 1994/95.

124 vronavna INFORMATIKA 2007 - Etevilka 3 - letnik XV



RAZPRAVE

H Uvedba informacijske resitve za
menedZzment odnosov z odjemalci

Robert Kunstelj, Iskratel, d. 0. 0.

r.kunstelj@iskratel.si

Mojca Indihar Stemberger

Univerza v Ljubljani, Ekonomska fakulteta, Intitut za poslovno informatiko
mojca.stemberger @ef.uni-lj.si

Povzetek

MenedZment odnosov z odjemalci je relativno novo, vendar vse popularnejse podrodje, ki zahteva usmerjenost podjetja oziroma vseh
njegovih oddelkov k posameznim odjemalcem. Podrogie je zelo kompleksno, saj zajema mnogo vidikov - od strategije, prenove poslovnih
procesov vezanih na adjemalce in menedZmenta sprememb do ustrezne informatizacije. Vendar pa mnoga podijetja in druge organiza-
cije pri vpeljavi tega koncepta dajejo velik pomen predvsem nakupu orodja in pozabliajo na druge vidike, kar povzrota velik dele?
neuspesnih projektov. Namen prispevka je opozoriti na razliéne vidike, ki jih mora podjetje upo&tevati ob vpeljavi sistema za menedZment
odnosov z odjemalci. Prispevek predstavlja celovito metodologijo za uvajanje menedZmenta z odjemalci v podjetje ter natancneje
opisuje dejavnike, ki so pomembni pri izbiri in uvajanju ustrezne resitve, pa tudi metodo ve&kriterijskega odlotanja, s katero si lahko
podjetja pomagajo pri izberi najustreznejse resitve menedZmenta odnosov z odjemalci,

Abstract

The Selection of Customer Relationship Management Solution

Customer relationship management ([CRM) is a relatively new, but increasingly popular field, which demands the orientation of a company
and its departments towards individual customers. The field is very complex, because it includes several viewpoints, from strategy, re-
engineering of customer-oriented business processes, management of change to suitable informatization. However, many companies and
other organizations focus mainly on the purchase of software solution and forget about other aspects while introducing CRM, the fact
which is responsible for a large proportion of unsuccessful projects. The purpose of this article is to point out different aspects that must
be considered, when implementing CRM. The article presents fully integrated methodology for implementing 8 CRM System and accu-
rately describes the factors, which are important for choosing and implementing suitable solution. Besides, it presents also the multi-

criteria decision making method, which can be used by companies to help choose the most suitable CRM salution.

1 UvoD
\/ danasnjem konkurencnem okolju se neprestano veéa pri-
tisk, ki ga £utijo podjetja, da zadriijo svoje odjemalce (stranke
ali kupce) in pridobijo nove. Ker zahteve odjemalcev nara-
§Eajo, morajo podjetja za ohranitev oziroma povecanje svojih
trinih delezev uskladiti strategije in se preusmeriti iz osred-
injenosti na izdelke k osredinjenosti na odjemalce. Ddjemal-
ci zahtevajo izholjSane storitve, ki so prilagojene njihovim
specifiénim zahtevam. TakSen oseben pristop je Se toliko
pomembnejsi, ker so konkurenéna podjetja oddaljena le nekaj
klikov z raéunalniSko misko. Zaradi zasicenosti trga je rast in
boljsi polozaj na trgu mogoce doseci predvsem s pomocjo Ze
ohstojecih, lojalnih odjemalcev. Podjetja si ne smejo dovoli-
ti, da bi jih takSni odjemalci zapustili (Kirkby, 2001: 1).
Celovit menedzment odnosov z odjemalci (Cus-
tomer Relationships Management — CRM) postaja eno
najpopularnejsih podrocij v podjetjih. Angleska krati-
ca CRM se v zadnjem ¢asu uporablja vedno pogosteje
in skoraj ni prireditve, povezane z informacijsko teh-
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nologijo, na kateri ne bi zasledili vsaj nekaj predstavi-
tev ali seminarjev na to temo. Izraz CRM je trenutno
zelo moderen in v tem tici past. Vpeljava pristopa za
menedzment odnosov z odjemalci je veliko vec¢ kot
zgolj vprasanje izbire in namestitve tehnologije ter us-
trezne programske opreme (Eisenfeld, 2001: 2). Ponud-
niki informacijske tehnologije na podroc¢ju menedz-
menta odnosov z odjemalci so s svojimi trzenjskimi
prizadevaniji zelo agresivni, zato previdnost ni odvec.
Podjetja, ki aktivno stremijo k menedZmentu odnosov
z odjemalci, lahko pricakujejo potrebo po spremembi
obstojece organiziranosti ali celo popolno transformaci-
jo obstojece organizacijske strukture. Nabava in hitra
uvedba programskega paketa CRM lahko omogoci zbi-
ranje podatkov o odjemalcih in avtomatizacijo nekate-
rih procesov, kar pa ni cilj menedzmenta odnosov z
odjemalci. Uspesna uporaba podatkov o odjemalcih
lahko sicer precej zniza Stevilo reklamacij in preklicev
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narocil, kar posledi¢no seveda pomeni prihranek.
Vendar pa so kratkovidna podjetja, ki vidijo smisel in
prednost menedzmenta odnosov z odjemalci samo
skozi prizmo znizevanja stroskov. Namen in prava
vrednost ni v znizanju stroskov, marve¢ v dolgoroénem
izkoris¢anju poslovnih priloznosti, ki se ponujajo z naj-
bolj donosnimi odjemalci. Cim bolj naj bi jih pritegnili in
podaljsali njihov Zivljenjski ciklus.

Pri tem pa se moramo zavedati, da uvedba siste-
mov CRM sama po sebi $e ne prinasa koristi. Podjet-
ja, ki bodo sprejela CRM kot svojo filozofijo in kot
nacin poslovanja, ne pa kot tehnologijo, ki bo samo
skrbela za avtomatizacijo delcka njihovega poslovan-
ja, bodo poslovala uc¢inkovito in uspesno ter imela
prednost pred konkurenco. Podjetja morajo razviti
poslovno strategijo, ki jim bo omogocala izboljsanje
odnosov z odjemalci, informacijska tehnologija pa jim
mora sluziti le kot sredstvo za doseganje zadanih cil-
jev. Veliko je namrec¢ podjetij, ki kupujejo resitve, na-
menjene menedzmentu odnosov z odjemalci, in se
sele kasneje vprasajo, kaj lahko z njimi sploh storijo.
Ravno zaradi tega je zelo pomembno tudi poznavanje
konceptov za vpeljavo sistemov CRM v prakso.

Namen prispevka je opozoriti na razlicne vidike, ki
jih mora podjetje upostevati ob vpeljavi menedz-
menta odnosov z odjemalci. V drugem poglavju je na
kratko predstavljen menedzment odnosov z odjemal-
ci. Tretje poglavje predstavlja celovito metodologijo za
uvajanje menedzmenta z odjemalci v podjetje ter
natancneje opisuje dejavnike, ki so pomembni pri izbiri
in uvajanju ustrezne resitve. V ¢etrtem poglaviju je
opisana metoda veckriterijskega odlocanja, s katero si
lahko podjetja pomagajo pri izberi najustreznejse
resitve CRM, peto poglavje pa podaja sklepne misli.

2  OPREDELITEV MENEDZMENTA ODNOSOV Z
ODJEMALCI

V literaturi in tudi v slovenskem poslovnem svetu se
pojavlja veliko razli¢nih opredelitev menedzmenta
odnosov z odjemalci, pri éemer se po navadi poudar-
jata predvsem vidika informatikov in trznikov. Infor-
matiki ve¢inoma prikazujejo menedZzment odnosov z
odjemalci predvsem kot informacijsko podporo za
poenotenje komunikacijskih poti, ve¢jo u¢inkovitost
klicnih centrov, boljse ciljanje moznih odjemalcev,
boljsi odziv na direktno posto, boljse upravljanje tr-
zenjskih akcij in podobno. Po drugi strani trzniki pou-
darjajo pomen zadovoljstva odjemalcev, enakovredne
menjave, dolgoro¢nosti sodelovanja in podobno.
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Pravzaprav pa zahteva menedZzment trzenjskih od-

nosov spremembe na vseh podrocjih poslovanja in

predstavlja nov mogo¢ nac¢in menedzmenta podjetja

(Hvala, 2001, str. 2). CRM kot tehnologija ponuja moz-

nost za izboljsanje ter poenostavitev odnosov podjetja

z odjemalci, saj lahko sluzi kot celoviti kanal za komu-

niciranje z odjemalci. Posledicno pa mora podjetje pre-

gledati svoje procese, ki se potencialno lahko izboljsajo

z uporabo resitev CRM.

Razli¢ne vidiki menedzmenta odnosov z odjemalci
je lepo povzel Kellen, ki pravi, da obstajajo trije tipi
opredelitev za CRM, in sicer (Kellen, 2002: 3):

« Tehnolosko usmerjene opredelitve CRM, ki izhaja-
jo iz potreb ponudnikov, ki Zelijo umestiti svoje
tehnoloske resitve. Te opredelitve ponavadi le de-
loma pokrivajo CRM, saj zagovarjajo predvsem
uporabo tehnologije.

= Opredelitve zivljenjskega kroga odjemalcev, ki
izhajajo iz potreb poslovnezev, ki Zelijo opredeliti
nove poslovne zmoznosti, ki se usmerjajo na ziv-
ljenjski krog odjemalcev in ne na Zivljenjski krog
proizvodov. Zivljenjski krog odjemalcev se sestoji iz
privabljanja, dogovarjanja, servisiranja in podpore
ter stopnjevanja. V fazi privabljanja se odjemalci za-
vedo proizvodov (ali storitev) posameznega podijet-
ja in se zacnejo zanje zanimati. V fazi dogovarjanja
se odjemalci odlodijo za nakup. V fazi servisiranja in
podpore odjemalci zahtevajo pomo¢ pri namestitvi,
uporabi in servisiranju pridobljenih proizvodov. V
fazi stopnjevanja odjemalci zaénejo razmisljati o
nakupu dodatnih proizvodov.

= Strate$ko usmerjene opredelitve v osnovi zelijo
osvoboditi izraz CRM od kakrsnih koli tehnoloskih
podpor in v manjsi meri tudi od specifi¢nih tehnik
menedzmenta odjemalcev. Te opredelitve opisuje-
jo CRM kot tehniko za uspesno tekmovanje na
trgu in povecanje delniske vrednosti.
Menedzment odnosov z odjemalci torej zahteva

usmerjenost podjetja oziroma vseh njegovih oddelkov

k posameznim odjemalcem. Prepoznavanije, sprem-

ljanje in zadovoljevanje potreb ter Zelja odjemalcev

omogoca podjetju vzpostavitev in ohranjanje vzajem-
nega dolgorocnega odnosa, ki prinasa tako podjetju kot
tudi odjemalcem korist in zadovoljstvo. Za doseganje
tega mora podjetje prilagoditi celotno organiziranost,
procese, aktivnosti in ponudbo odjemalcem. Hvala

(2001) opisuje prilagajanje kot zmoznost hitrega odzi-

vanja na spremembe v potrebah deleznikov oziroma

kot zmoznost podjetja zagotavljati odjemalcem vse,
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kar zahtevajo, ob vsakem ¢asu, na Zeleni nacin in
kjerkoli to zelijo. Da podjetje ugodi tovrstnim Zeljam
in potrebam svojih odjemalcev, potrebuje prave infor-
macije, Te informacije pridobi skozi procese zbiranja,
obdelave in analiziranja podatkov, kar mu omogocajo
napredne informacijske tehnologije.

Glavni namen menedzmenta odnosov z odjemal-
ci je zagotovitev enotnega in celovitega pogleda na
odjemalca, tako da so vsi njegovi stiki s podjetjem lah-
ko koordinirani. To pomeni, da ne glede na to, ali
odjemalec kontaktira s prodajalcem, s klicnim cen-
trom, prek portala ali kako drugace, morajo biti vsi
podatki zbrani, shranjeni in vodeni na tak nacin, da se
v podjetju ustvari celovita slika odnosov z odjemal-
cem. Tako zagotovimo, da odjemalcem ni treba razla-
gali istih stvari veckrat razlicnim osebam oziroma da
odjemalci ne dobijo istih informacij iz podjetja po
razli¢nih kanalih. To pa seveda zahteva sodelovanje
med mnogimi funkcijami, ki nastopajo v podjetju
(McAllister, 2004: 11).

Podjetje lahko neprestano pridobiva podatke o
svojih odjemalcih, jih s pomocdjo informacijske teh-
nologije pretvarja v informacije in iz njih ¢rpa znan-
je, ki mu omogoca razumevanje in predvidevanje
obnasanja odjemalcev, zadovoljevanje njihovih po-
treb in zelja, razvijanje donosnejsih odnosov z njimi
in podobno (Profit from Effective Customer Relation-
ship Management, 2001). S pomocjo tehnoloskih
orodij si torej podjetje ustvari znanje, ki mu sluzi za
oblikovanje pravih oziroma ucinkovitih odlocitev pri
nadaljnjem poslovanju in zanj predstavlja moc¢no
konkurenc¢no prednost.

Z vidika informacijske tehnologije CRM pomeni
integracijo informacijskih resitev v podjetju. Gre za
resitve, kot so skladisca podatkov, poslovna inteligen-
ca, spletne strani, intra- in ckstranet portali, resitve za
podporo klicnim centrom, informatizacijo prodaje, tr-
Zenja, proizvodnje, racunovodstva ipd. Resitve CRM
so zelo podobne celovitim poslovnim resitvam (Enter-
prise Resource Planning — ERP). Podjetje praviloma
najprej informatizira procese znotraj podjetja z resit-
vijo ERP, ki jo potem nadgradi Se z reSitvijo CRM. Ta
mora tako biti integrirana z reSitvijo ERP (Bose, 2002:
89). Pri vsakodnevnem poslovanju je zelo pomembno,
da je vsak podatek zajet tam, kjer je nastal, in da se
vnese samo enkrat, potem pa je na voljo vsem uporab-
nikom. Organizacija mora imeti urejeno zajemanje
podatkov ter pretok podatkov med sistemom CRM in
drugimi sistemi v podjetju, prav tako pa mora zago-
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tavljati kakovost podatkov in stalnost dostopa (Bar-
nes, 2001: 37).

Resitve CRM so najpogosteje namenjene informa-
tizaciji tistih aktivnosti v procesih, pri katerih ima pod-
jetje stike z odjemalci. Najpogosteje torej pokrivajo
funkcijska podrocja kot so trzenje, prodaja in popro-
dajne aktivnosti. V povezavi z zalednimi sistemi pa
ponujajo podjetju celovito informacijsko resitev za
obvladovanje odnosov z odjemalci, s katerimi podjetje
posluje oziroma si Zeli poslovati. Na sliki 1 so prika-
zane nekatere najpomembnejse funkcije celovitega
sistema za menedzment odnosov z odjemalci.

Pravilno postavljen sistem CRM mora omogocati
spremljanje Zivljenjskega cikla odjemalca in zagotoviti
podijetju tako imenovani 360° pogled nanj. Skozi tak
sistem lahko podjetje pride do informacij, kot so
najpomembnejsi odjemalci, Lrzenjske niSe, narascajoci
trgi, najbolj donosni proizvodi ipd. Vse nasteto pocne
podjetje z namenom pridobiti trzni delez, povecati
prihodke in izboljsati konkurenéno prednost (McAl-
lister, 2004: 11-12).

3 UPELJEVANJE MENEDZMENTA ODNOSOV

Z ODJEMALCI
Vpeljevanje menedZzmenta odnosov z odjemalci je
zahteven projekt, ceprav si mnoga podjetja Se vedno

Prodaja
Avtomatizacija prodaje
Menediment teznih podrodij
Menediment odnosov s pantnerji
Menediment prodajnih priloinost

Trienje

Podatkovno skladistenje
Menedzment trienjskih akei
Hitro ocenjevanje

Informacijski sistemi za odloéanje
Pomoini menediment

Manedment
znanja

MENEDZMENT

ODNOSOV
Z ODJEMALCI (CRM)

Servis Sistemi 2a podporo odloéanju
Servisnl pomodniki Pogosto zastavijena vpradanja
Klicri centri Produktne enciklopedije

Elektronska posSta Produktne storitve/informacije o cenah

Slika 1: Funkeije celovitega sistema za menediment odnosov z odjemalci
{Vir: Hewson Consulting Group, 20011
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predstavljajo, da gre zgolj za izbiro ustrezne infor-

macijske reditve. Ta je seveda pomembna, vendar pa na

tezavnost projekta vpeljave sistema za menedzment
odnosov z odjemalci vpliva vec¢ dejavnikov (Hewson

Consulting Group, 2001):

« Stevilo zaposlenih:

Strodki resitve ponavadi predstavljajo manjsi delez
stroSkov projekta. Vedji del stroskov predstavljajo
stroSki zaposlenih, ki lahko varirajo tudi za deset-
kratnik glede na Stevilo zaposlenih in Sirino vklju-
¢ene funkcionalnosti;

= Stevilo vkljuc¢enih geografskih lokacij:

To Stevilo vpliva na Stevilo komunikacij med
posameznimi lokacijami, ko je enkrat sistem opera-
tiven, ter na stroske vodenja projekta. Mednarod-
ni projekti, ki zahtevajo enega dobavitelja CRM, so
po navadi drazji in bolj tvegani;

« Stevilo razli¢nih zahtevanih funkcij na podroéjih
prodaje, trzenja, poprodajnih aktivnosti, razvoja
proizvodov, vodenja partnerjev in podobno:
Posledi¢no to stevilo lahko zozi nabor potencialnih
ponudnikov integriranih resitev CRM ali pa privede
do tega, da integriramo med seboj razlicne sisteme.
Visoko integrirane resitve CRM so po navadi drazje;

« stopnja, do katere morajo biti na novo opredelje-

ni procesi znotraj izbranih funkcij:
Vedno znova se kaze, da morajo biti procesi pogo-
sto na novo definirani. ReSitve CRM brez prenove
procesov po navadi ne prinesejo rezultatov. Si-
stemi morajo biti prenovljeni socasno s procesi, pri
¢emer naj bi novi sistemi omogocili funkcioniranje
novo postavljenih procesov;

« stopnja potrebne prilagoditve sistema:

Pri velikih projekti znasajo stroski prilagoditve
sistema po navadi najmanj cetrtino stroskov vzpo-
stavitve sistema;

= stopnja integracije z zalednimi sistemi:
Integracija sistemov lahko tudi podvoji stroske pro-
jekta ter podaljsa ¢as vpeljave za Sest do dvanajst
mesecev;

« potreba po velikem zalednem podatkovnem
skladi$éu, ki temelji na starih sistemih:
Vzdrzevalno osebje lahko dramati¢no poveca stros-
ke lastniStva informacijskih sistemov v nekem pod-
jetju;

= nakup nove strojne opreme:

Ce moramo kupiti novo strojno opremo za potrebe
klicnih centrov, mobilnih dostopov in podobno, se
lahko skupni stroski projekta zelo povecajo;
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= nakup pisarniskih orodij in komunikacijske in-
frastrukture:

Ce e nimamo kupljenih pisarniskih orodij in po-

stavljene komunikacijske infrastrukture, moramo

ra¢unati na ob¢utne stroske tudi na tem segmentu;
= spremembe procesov, ki se Ze izvajajo:

Ce dolocene spremembe Ze potekajo, je treba pazi-

ti, da bodo vpeljane v skladu z novimi postopki

dela;
= razpoloZljivost dobrih internih virov:

Zelo dobrodoslo je, ¢e znanje za ponovno defi-

niranje procesov in podporo elektronskega trzenja

ter drugo tehni¢no znanje Ze obstaja v podjetju;
= kakovost in dostopnost obstojecih podatkov:

Ceprav obstajajo mehanizmi za ¢is¢enije in ugotav-

lianje podvojenih podatkov, je kakovost ze obsto-

jecih podatkov vedno dobrodosla. Stroski ¢iscenja
pri vedjih projektih po navadi namre¢ niso zane-
marljivi.

Zaradi podcenjevanja kompleksnosti vpeljevanja
menedZzmenta odnosov z odjemalci je veliko projek-
tov neuspesnih, po nekaterih virih kar 50 do 70 %
(Bormolini, 2003: 2). Razlogi za neuspeh so predvsem
neustrezna izbira ponudnikov, pomanjkanje pre-
danosti projektu v podjetju, postavitev nejasnih ciljev
in neuspedna komunikacija o prednostih vpeljave
sistema CRM do uporabnikov. Glede na to, da so pro-
jekti CRM tako ¢asovno potratni kot tudi potencialno
dragi, je zelo pomemben pravilen pristop pri njiho-
vem uvajanju. Eden izmed mogocih pristopov je opi-
san v nadaljevanju.

3.1 METODOLOGIJA UVAJANJA MENEDZMENTA
ODNOSOV Z ODJEMALCI

Metodologija uvajanja menedZmenta odnosov z odje-
malci mora integrirati razlicne vidike, od strateskih do
tehnoloskih. Izhajati mora iz vizije in strategije, se
nadaljevati s prenovo poslovnih procesov ter izbiro in
uvedbo ustrezne informacijske resitve. V nadaljeva-
nju je opisana metodologija, ki jo navaja Chalmeta
(2005).

Metodologijo je razvila IRIS Group, ki deluje na
univerzi Jaume I v Spaniji, v okviru projekta “CRM-Iris
methodology”. Cilj je bil razviti formalno metodologijo
za vpeljevanje menedzmenta odjemalcev v podjetje.
Metodologija, ki so jo razvili v okviru projekta, obrav-
nava razlicne vidike, kot so definiranje strategije v
zvezi z odnosi z odjemalci, prenova poslovnih proce-
sov, v katerih sodelujejo odjemalci, menedzment
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kadrov, izbira resitve CRM ter menedZment spre-
memb in stalnega izboljsevanja.
Predlagana metodologija sestoji iz vec¢ korakov:
= projektni menedzment,
= opredelitev organizacijskega ogrodja podjetja,
« opredelitev strategije v zvezi z odjemalci,
= oblikovanje ocenjevalnega sistema odnosov z
odjemalci,
« izdelava nacrta procesov,
= menedzment kadrov,
= izgradnja informacijske resitve,
= uvedba informacijske resitve,
= nadzor.
Aktivnosti, na katere je po tej metodologiji razdel-
jen projekt vpeljave menedZmenta odnosov z odje-
malci, niso neodvisne med seboj in se ne izvajajo

zaporedno. Odnosi med posameznimi aktivnostmi so
prikazani na sliki 2.

Aktivnosti, iz katerih sestoji metodologija CRM-
Iris, so podrobneje opisane v nadaljevanju. Najpo-
membnejsa koraka, proces izgradnje in uvedbe infor-
macijske resitve, pa sta podrobneje opisana v nasled-
njih dveh razdelkih.

Projektni menediment

Osem velikih tehnic¢nih aktivnosti metodologije CRM-
Iris mora biti vodenih in nadzorovanih podobno kot
inZenirski projekt. Zaradi tega mora biti projekt CRM
v nasprotju z rutinskimi aktivnostmi in nalogami ob-
ravnavan kot sklop aktivnosti, za katere je treba rezer-
virati posebne vire. Od teh aktivnosti pa se pricakuje,
da v dolo¢enem ¢asu prinesejo dolocene rezultate. Za

ORGANIZACIJSKO

= Poslanstvo * Kultura
« Viziia OGRODJE « Cilj %
* Strateglja + Politika
* Vrednote )
( STRATEGIA O ODJEMALCIH ]
= ldentificiranje odjemalcey =
* Analiza profitabilnosti odjemalcev 28
* Definiranje ciljev odjemalcev
\ ! J
f OCENJEVALNI SISTEM )
ODNOSOV Z ODJEMALCI
* Merjenje zadovoljstva odjemalcev
* Merjenje skrbi za odjemal
2 o
( MODELIRANO NACRT PROCESOV  IZBOLJSAVE b
TRENUTNO STANJE 0 o0 i DIAGNOZA . ;,in:aj?
> i T L
— Sektorski referenéni modell * Pop. DMpO(EJ

\ NFORMACIJSKI

ELOVESKI VIRI

i | » Postavitev timov odjemalcey K.:zo
\ | * Razporeditev pdgovormaosti CS R
| * Menediment znanj + Kdaj

TREANSAKCLISKI CRM

SISTEM |

* Uvadba

* Definiranje projekta in prioritet —.

= Menediment sprememb

11

NADZOR

+ Zagotavijanje kvalitete
* Nadaljnji natr izboljSav

Slike 2: Metodologija CRM-Iris
(Vir: Chalmeta, 2005: 4)
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dosego tega mora biti projektni menedZment podprt

z orodji in metodologijami, ki se uporabljajo v inze-

nirskih projektih. Na ta nacin si lahko pomaga pri for-

muliranju, ocenjevanju, vodenju in nadzorovanju
posameznih korakov.
Za uspeh je nujno zadostiti temeljnim zahtevam:

« pred zacetkom projekta: povecanje zavedanja v
vodstvu podjetja, definiranje ciljev in vizije o Ze-
lenih rezultatih, postavitev komisije, uradna posta-
vitev koordinatorja, razvoj in potrditev projektne-
ga nacrta in notranja razglasitev projekta;

» med izvajanjem projekta: nadzorovanje porabe
¢asa ter zamikov, preprecevanje odpora do spre-
memb, motiviranje ljudi, merjenje stopnje partici-
pacije in ocenjevanje rezultatov.

Organizacijsko ogrodje

Zacetni korak v projektu CRM je vedno analiza ciljev
podjetja (poslanstvo, vizija in strategija) ter njegove
kulture (politika in vrednote). Dejstvo, da podijetje ze
posluje in dosega zadovoljive finan¢ne rezultate, Se
ne pomeni, da je u¢inkovito in ima cilje in odgovor-
nosti ustrezno definirane. Zaradi tega je nujno pred
zaCetkom projekta CRM razumeti in izpostaviti strate-
gijo podjetja, poznati sedanje stanje podjetja ter vede-
ti, kaj zelimo doseci ter kam dejansko gremo. Prav
tako je potrebno analizirati kulturo podjetja, stopnjo
organiziranosti ter notranje kontrole.

Strategija v zvezi z odjemalci

Postavitev ucinkovitega sistema za menedzment od-
nosov z odjemalci zahteva radikalne spremembe v
obnadanju podjetja ter definiranje prave strategije
CRM. Podjetje mora:

« identificirati odjemalce:

Definirati je treba nabor odjemalcev in nato upo-

Stevati samo odjemalce, na katere je mogoce vpli-

vati;

= analizirati donosnost odjemalcev:

To pomeni obravnavo vsakega odjemalca posebej.

Taks$na analiza zajema:

- segmentiranje tipov odjemalcev v razlicne sku-
pine po nekem lahko dostopnem kriteriju (npr.
prihodki),

- dodelitev stroskov posameznim skupinam s
pomodjo stroskovnega modela, osnovanega na
odjemalcih, ki zajema vse stroskovne dejavnike,
ki so znacilni za menedZment odnosov z odje-
malci,
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dzment od alci

— analiziranje pomembnosti odjemalcev, njihovih
prihodkov, dobickov in skupne donosnosti od-
jemalcev po posameznih skupinah in posa-
micnih odjemalcih;

= definirati cilje za odjemalce:

To zajema pripravo prihodkovnih in stroskovnih

simulacij za posami¢ne odjemalce. Namen je od-

kriti prihodnjo donosnost podjetja ter definirati
cilje za odjemalce po skupinah in posamicnih odje-
malcih, in sicer na kratki, srednji in dolgi rok.

Sistem za ocenjevanje odnosov z odjemalci

Zadovoljstvo odjemalca je nujno za povecanje konku-

rencnosti podjetja in doseganje ciljev odjemalcev. Za-

to je treba identificirati potrebe odjemalcev in njihova
pricakovanja ter seveda tudi zagotoviti, da so ta do-
sezena. To pa zahteva postavitev merilnega sistema ter
dolocitev metod za pridobivanje in uporabo informacij,
pridobljenih od odjemalcev, ter notranjih informacij.
Pri zasnovi sistema kazalnikov za merjenje me-
nedzmenta odnosov z odjemalci moramo upostevati:

« definiranje ustreznih merilnih kriterijev,

« preprecevanje napak pri identificiranju pravih di-
menzij za ocenjevanje. Ocenjevane morajo biti
vrednosti, ki so resnicno pomembne za odjemalce
in ne vrednosti, za katere podjetje misli, da so
pomembne;

= primerno utezenje dimenzij;

= primerjava z vodilnimi konkurenti. Kakovost je
relativna, pomembno pa je, kako dobro gre podjet-
ju v primerjavi s konkurenco.

Nacrt procesov

Ko so enkrat definirani organizacijski okviri, strategije
odjemalcev in sistem ocenjevanja zadovoljstva odje-
malcev, je nadaljevanje podobno kot pri projektu pre-
nove. Na vrsti je prenova poslovnih procesov, ki so
usmerjeni na odjemalce (trzenje, prodaja, poprodajna
podpora). Namen je doseci cilje, ki smo jih predhod-
no definirali, ter izboljsati zadovoljstvo odjemalcev in
njihovo lojalnost.

Poudariti je treba, da cilj ni informatizirati obsto-
jece postopke dela z odjemalci, marvec izkoristiti moz-
nosti, ki jih prinasajo nove informacijske resitve pri
prenovi in izboljSanju procesov, ki se ticejo odjemal-
cev,

Za postavitev novega nacrta procesov je nujno:

« analizirati obstojece stanje (KOT-JE) s pomodjo
vprasalnikov in intervjujev zaposlenih,
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= oblikovati Zelene procese CRM v prihodnosti
(NAJ-BO), pri éemer morajo ti biti seveda realno
dosegljivi.

Cloveski viri podjetja in menediment

Zaposleni v podjetju predstavljajo pomemben dejav-
nik v projektu CRM, zato ne smejo biti zanemarjeni.
Pomembno je, da zaposleni vedo za projekt in razre-
Sijo svoje strahove, skrbi in dvome pred zaklju¢kom
projekta. Uvideti morajo pomembnost menedZzmenta
odnosov z odjemalci in biti Solani v smeri nove filoz-
ofije odnosov do odjemalcev. Tako kot zahteva pro-
jekt CRM spremembo podjetniske kulture, zahteva
tudi prestrukturiranje opravil znotraj podjetja.

Informacijska resitev

Da bi dosegli resni¢no uvedbo strategije CRM, je

pomembno imeti ustrezno resitev za avtomatiziranje

in izboljsanje poslovnih procesov, ki se ticejo menedz-
menta odnosov z odjemalci. Vse opravljene aktivnosti

z odjemalci morajo biti shranjene v bazi aktivnosti.

Taksna zgodovina potem omogoca zaposlenim pod-

jetjia v vsakem trenutku dostop do potrebnih infor-

macij o odjemalcih.

Avtomatizirana resitev CRM je zato nujna za vzdr-
zevanje azurnih informacij o odjemalcih, vkljucujo¢
preference, nakupe, zahteve, pritozbe, povprasevanja
in neposredne ter posredne stike odjemalcev s pod-
jetjem.

Informacijska resitev za menedzment odnosov z
odjemalci kombinira pridobivanje informacij o odje-
malcih z resitvami za ravnanje s temi informacijami
ter pretvorbo informacij v poslovno znanje. Kljuc pri
oblikovanju resitve CRM je v inteligentni integraciji
tehnoloskih in funkcionalnih komponent, kar omo-
goca povezavo med ¢elnimi in zalednimi sistemi.

V okviru projekta CRM-Iris so razvili tudi model,
iz ¢esa naj bi bila sestavljena resitev CRM. Poudarili so
Stiri glavna podrocja:

« operativni (transakcijski) CRM zajema trzenje,
prodajo in poprodajno podporo;

« analiticni CRM se nanasa na integracijo in proce-
siranje pridobljenih informacij, ki so koristne za
analizo odnosov z odjemalci in izboljsav;

« strateski CRM je namenjen za ocenjevanje donos-
nosti odjemalcev in definiranje kratkorocnih,
srednjero¢nih in dolgoroc¢nih ciljev strank;

«  e-CRM omogoca dostop do informacij o odjemal-
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cih v realnem ¢asu prek internetnih storitev. Take

poslovne portale lahko uporabljajo tako zaposleni

v podjetju kot tudi sami odjemalci.

Vidimo, da ne gre samo za preproste komercialne
spletne strani, marvec za resitve, ki zdruzujejo komu-
nikacije, varnost, portalne storitve in integracijo z
zalednimi sistemi z namenom objave, vodenja in ge-
neriranja vseh informacij, povezanih z odjemalci.

Uvedba
Naslednji korak v metodologiji CRM-Iris sestoji iz
uvedbe in kontrole prehoda iz starega sistema (KOT-
JE) na nov sistem (NAJ-BO). Vpeljava po navadi
zahteva spremembe v obnaSanju tako menedzmenta
kot zaposlenih, definiranje novih delovnih vlog in
preoblikovanje organizacijske strukture. Na koncu naj
bi imeli vsi v podjetju dodeljene vloge in naj bi vede-
li, kaj so njihove naloge in kako jih opraviti.
Ustrezen menedzment sprememb je nujen. Pogos-
to se namrec zgodi, da menedZerji v podjetju jasno
vedo, da so spremembe potrebne, vendar pa jim jih ne
uspe zagotoviti, ker je veliko naporov in ¢asa vloZzenega
v nacrtovanje, premalo pa v izvedbo. Za uspesno vpel-
jevanje sprememb je pomembno:
« razvitje in aktualizacija komunikacijskega naérta,
ki zajema celotno vizijo projekta,
= kreiranje delovnih timov, ki prevzamejo odgovor-
nost za vpeljavo sprememb,
« izgradnja sistema za stalne izboljsave, ki omogoca
prihodnje vpeljave projektov izboljsav ter prilaga-
janja podjetja na spremembe v okolju.

Nadzor

Med vpeljevanjem projekta je treba spremljati dose-
ganje pokazateljev, ki so bili definirani v njegovi
zacetni fazi. Ce prihaja do odstopanj, je treba sproziti
ustrezne akcije. Za nadzorovanje je dobro uporabiti
kaksno orodje za nadzor. Poleg tega je treba postavi-
ti tudi metodo za zagotavljanje kakovosti, da lahko
preverjamo ucinkovitost vpeljave zelenih sprememb.

3.2 KLJUGNI DEJAVUNIKI VPELJAVE INFORMACIJSKIH
RESITEV

Prejsnji razdelek na kratko povzema celotno metod-

ologijo vpeljevanja menedZmenta odnosov z odje-

malci. Ta razdelek bolj poglobljeno obravnava glavne

dejavnike, ki bi jih bilo treba upostevati pri uvedbi

informacijskih resitev (Bormolini, 2003: 3-10).
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Definiranje jasnih ciljev in orodij za nadzor ciljev

Mnogo podjetij ne uspe formalno postaviti jasnih te-
meljnih ciljev, ki jih Zelijo doseci z vpeljavo resitev
CRM. S tem je onemogoceno merjenje uspesnosti
taksnega projekta. Ko so glavni cilji razumljeni, mora-
jo podjetja definirati podrobne cilje za vsak tip sistem-
skih uporabnikov (notranja prodaja, terenska proda-
ja, podporni center, servis, trzenje in podobno), tako
da vsak natanc¢no ve, kaj se pricakuje od njega in
kaksne rezultate bo uspesna uvedba sistema prinesla
podjetju.

Postavitev realnih pricakovanj

Pri izbiri resitve CRM se je treba zavedati, da teh-
nologija ne bo resila vseh problemov. Podjetja mora-
jo zato postaviti realne cilje in morajo biti pripravlje-
na na metodolosko delo za dosego teh ciljev. Dejav-
niki, kot so stopnja tehni¢ne strokovnosti zaposlenih,
ucinkovitost obstojecih sistemov in procesov, pre-
danost menedZmenta in podobno, vplivajo tako na
Cas vpeljave kot na stopnjo uspesnosti projekta. Pod-
jetje mora biti potrpezljivo z rezultati, ker se ti skoraj
vedno pokazejo kasneje, kot pricakuje podjetje.

Spodbujanje uporabnikov

Da bi bil projekt CRM uspesen, morajo vsi uporabni-
ki verjeti v resitev CRM in njene koristi. Vsi cilji vod-
stva namre¢ niso vedno enaki ciljem uporabnikov.
Vodstvo si zeli dobiti predvsem orodje za podporo
porocanja in sledenja, medtem ko si drugi zaposleni
Zelijo predvsem orodje, ki jim bo olajsalo delo. Zato
morajo biti tudi konéni uporabniki vkljuéeni v proces
izbire. Medtem ko bo vodstvo zelelo dobiti uporabna
porocila, bodo uporabniki odgovorni za vnos in
vzdrzevanje podatkov, ki bodo sluzili kot temelj. Upo-
rabniki, ki so vkljuceni v proces izbire resitve, so po
navadi bolj predani projektu in se bolj potrudijo za
njegov uspeh.

Zagotovitev udelezbe kljucnih ljudi v procesu izbire in uvedbe
resitue

MenedzZerji pri¢akujejo, da bodo imeli koristi od vpel-
jave sistema CRM v mnogih pogledih, toda pogosto
niso pripravljeni sodelovati v procesu izbire ter pro-
cesu uvedbe sistema. Te naloge raje delegirajo svojim
podrejenim. Udelezba menedZerjev v teh procesih je
nujna, saj uporabniki ne bodo dali vsega od sebe za
uspeh projekta, ¢e nimajo obcutka, da so mu
menedzerji naklonjeni in predani.

132 UPORABNA

INFORMATIKA

Prikaz otipljivih koristi sistema CRM za uporabnike pri
njihovih vsakdanjih nalogah in odgovornostih

Pogost problem pri sistemih CRM je, da imajo upor-
abniki napacen vtis, da se sistem vpeljuje zato, da bo
vodstvo laze nadzorovalo delo podrejenih. Sistemi
CRM naj bi olajsali delo uporabnikov in predvsem
povecali ucinkovitost dela zaposlenih. To mora biti
pojasnjeno in poudarjeno Ze v zacetku procesa vpel-
jave sistema CRM. Uporabniki lahko namrec bolj
ucinkovito opravljajo razlicne naloge v enem sistemu,
kot v razli¢nih sistemih. Prav tako morajo biti
prepricani, da bo deljenje pomembnega znanja in in-
formacij o odjemalcih med prodajno ekipo pomaga-
lo pri povecanju ucinkovitosti njihovega dela in dela
njihovih sodelavcev. Nekateri uporabniki bodo sami
videli koristi sistema CRM in bodo Zeleli izkoristiti
njegovo funkcionalnost, mnoge pa bo treba spodbu-
diti k spremembi starih nac¢inov dela.

Zagotovitev, da so gonilna sila procesa izhire resitve CRM
poslovne enote in ne oddelek informatike

V mnogih podjetjih gledajo na izbiro reSitve CRM kot
izklju¢no tehnoloski podvig. Zaradi tega je znotraj
doloc¢enih vertikalnih trgov (npr. telekomunikacije,
finan¢ne storitve) vklju¢enost informatike v proces
izbire in vpeljave resitve CRM vecja kot v drugih (npr.
maloprodaja). Vendar pa je reSitev CRM predvsem
poslovna resitev, zato mora biti sponzorirana s strani
poslovnih enot, ki bodo to resitev uporabljale dnevno.
Podpora informatike pri tem je seveda pomembna,
vendar mora nastopiti sele potem, ko poslovne enote
koncajo z oceno svojih potreb in osnovno analizo
razpolozljivih resitev. Sele nato bi morala informatika
natancno potrditi tehni¢ne zmogljivosti in pomanjk-
ljivosti reSitev CRM, ki so jih predhodno ocenile
poslovne enote.

Izhira ponudnikov

Dolocena podijetja izberejo resitve CRM, ne da bi sploh
analizirala ponudnike, ki zastopajo te resitve. To seve-
da ni pravilno, saj so zmoznosti in izkuSnje ponudni-
kov zelo pomembne. V procesu izbire ponudnikov
morata biti upostevana dva kljucna dejavnika, in sicer
uspesne izkudnje ponudnika v panogi, v kateri posluje
podjetje, in Siroka podpora ponudnika v ¢asu uvedbe
sistema in po vpeljavi sistema. Veliko ponudnikov
prodaja splosne reSitve CRM, ki so namenjene
razlicnim panogam in imajo zelo razli¢ne stopnje
uspesnosti znotraj teh panog. Ker je neki ponudnik
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npr. uspesno vpeljal sistem CRM v avtomobilski indu-
striji, Se ne pomeni, da ga bo lahko uspesno vpeljal tudi
v telekomunikacijski panogi, in nasprotno.

Ker je na trgu mnogo orodij, si lahko podijetje pri
izbiri najprimernejsega orodja zase pomaga tudi z
metodami veckriterijskega odlocanja, kot je podrob-
neje opisano v cetrtem poglavju.

Izbira informacijske resitve, ki glavne zahteve pokriva Ze
sedaj, druge pa ho pokrivala vsaj v prihodnosti
Informacijske resitve, ki imajo presirok spekter funk-
cionalnosti ali pomanijkljivo panozno prilagojenost,
vsebujejo potencialno nevarnost, da ne bodo upora-
bljane zaradi njihove preve¢ bogate narave.
Ucinkovita reSitev CRM mora biti preprosta in intu-
itivna, tako da glavni uporabniki niso prevec obre-
menjeni. Prav tako pa mora imeti tudi moZnost
koris¢enja dodatnih funkcionalnost, ki jo zahtevajo
naprednejsi uporabniki.

Razumevanje celotnih stroskov lastniStva [prilagoditve in
uvedba)

Tako reko¢ vse vpeljave resitev CRM zahtevajo do-
lo¢eno stopnjo prilagoditev in/ali integracij, e poseb-
no splosni sistemi, ki niso panozno orientirani. Ce ra-
zumemo, kaj je treba storiti v vsakem sistemu, ki ga
ocenjujemo, in ¢e razumemo stroske, ki so povezani
z vsako posodobitvijo, prilagoditvijo ali integracijo, ki
jo zahtevamo, bomo veliko bolje pripravljeni na pri-
merjanje vseh resitev in izbiro prave resitve z uposte-

vanjem dejstev “zahtevana funkcionalnost”, “Zelena
funkcionalnost” in “stroski”.

UloZitev ustreznega casa v izobraZevanje

Izobrazevanje je glavna komponenta dolgoro¢ne
uspesnosti, ki mora biti posledi¢no tudi primerno fi-
nancirana.

4 1ZBIRA NAJUSTREZNEJSE RESITVE CRM

V prejsnjem poglavju smo predstavili eno izmed priz-
nanih metodologij uvedbe informacijskih resitey za
menedzment odnosov z odjemalci ter kljuéne dejav-
nike, ki jih je treba upostevati pri uvedbi takih infor-
macijskih resitev. Ker je vpeljava resitev CRM ena
izmed kriticnih investicij, ki lahko v veliki meri vpli-
va na konkurencnost in uspesnost podjetja v prihod-
nosti in po drugi strani nobena resitev CRM ne more
biti ustrezna za vse poslovne procese v vseh panogah,
je za podjetje pomembno, da izbere fleksibilno resitev
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in dobrega ponudnika. Zal se marsikatero podjetje ne
loti sistemati¢nega ocenjevanja resitev in njihovih
ponudnikov. Zato v tem poglavju navajamo eno
izmed mogocih metod za izbiro najustreznejsih infor-
macijskih resitev.

Obstaja veliko razliénih metod za izbiro ustreznih
informacijskih resitev — od rangiranja, matemati¢nih
optimizacij do veckriterijskih analiz za odloc¢anje.
Vendar je njihova uporabnost pogosto slaba zaradi
prefinjenih matemati¢nih modelov ali omejenih kri-
terijev za uporabo na resni¢nih primerih, zlasti ce
doloceni kriteriji niso ustrezno kvantificirani. Prav
tako ti modeli po navadi niso lahko razumljivi za
konc¢ne uporabnike (Wei, 2005: 48).

V' nadaljevanju je predstavljena metoda
veckriterijskega odloc¢anja, imenovana metoda AHP
(Analitic Hierarchy Process) (Saaty, 1980), ki omogoca
sistematicno postavitev ciljev za izbiro resitve CRM,
identificiranje primernih kriterijev in izdelavo ocene
za lazji proces izbire. Pri tej metodi za ocenjevanje
moznosti uporabljamo ve¢ kriterijev, ki niso vsi ena-
ko pomembni, za ocenjevanje moznosti po
posameznih kriterijih uporabljamo razli¢ne lestvice -
relativna razmerja ali absolutne vrednosti (Cander,
Baticeli, 2006).

4.1 PREDSTAVITEV METODE AHP

Metodo AHP (Analitic Hierarchy Process) je razvil

Saaty (1980) kot pomo¢ za sprejemanje odlocitev, ka-

dar se odlocamo po vec kriterijih hkrati. Uporaba

metode je preprosta in ne zahteva matemati¢nega
znanja. Na trgu je na voljo ve¢ orodij, s katerimi si lah-
ko pomagamo. Metoda zajema strukturiranje izbirnih
kriterijev v hierarhijo, ocenjevanje relativne pomem-
bnosti teh kriterijev, primerjavo moznosti za vsak Kri-
terij in ugotavljanje skupnih rangov.

Koraki metode AHP so:

» razclenitev nestrukturiranega problema v siste-
mati¢no hierarhijo od zgoraj (bolj splo$ni prob-
lemi) navzdol (bolj podrobni problemi). Premika-
nje skozi hierarhijo od zgoraj navzdol razkriva cil-
je, Kriterije in relativne ocene. Vsaka veja je $e na-
prej razgrajena na podrobnosti. Vec¢ kot je kriteri-
jev, manj so posamezni pomembni;

« doloditev utezi vsakemu kriteriju glede na pomem-
bnost znotraj veje, v kateri se nahaja. Vsota vseh
utezi mora znaSati 100 % ali 1. Namen je prikazati
relativno pomembnost kriterija znotraj celotnega
modela;
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= ocena vsake moznosti in primerjava z drugimi
moznostmi. Z uporabo metode AHP je relativna
ocena vsake moznosti dolocena tako vsakemu lis-
tu modela kot tudi vsaki veji in tako naprej nav-
zgor po drevesu do vrha hierarhije, kjer je izracu-
nana skupna ocena;

« primerjava moznosti in izbira tiste, ki najbolj ustre-
za navedenim zahtevam.

4.2 1ZBIRA NAJUSTREZNEJSE RESITVE CRM S
POMOCJO METODE AHP
V nadaljevanju je naveden proces izbire najbolj us-
trezne resitve CRM. Pristop lahko razdelimo v Sest
korakov, pri ¢emer v petem koraku uporabimo
metodo AHP. Koraki so predstavljeni bolj teoreticno,
uporaba metode pa je natan¢neje predstavljena na
poenostavljenem primeru v Kunstelj (2006).

Korak 1: Opredelitev znailnosti posameznih resitev CRM
Podjetja vpeljujejo resitve CRM zaradi razli¢nih po-
treb poslovne kot tudi tehni¢ne narave. Da bi zago-
tovili uspesno izvajanje projekta, je Ze na zacetku pro-
jekta treba analizirati razpolozljive reSitve CRM. Ve-
liko informacij o njih lahko pridobimo iz strokovnih
revij, sejmov, objav na internetu ipd.

Ko se lotimo analize razpolozljivih resitev CRM, je
smiselno primerjati po razli¢nih kriterijih, ki jih v
splosnem lahko razdelimo v stiri sklope (Bergeron,
2002: 135-151). Bergeron predlaga vrednotenje pro-
gramskih resitev po stirih kriterijih, in sicer:
= vrednotenje resitve CRM:

Pri vrednotenju resitve CRM se osredinimo na Sirsi

vpliv in znacilnosti programske opreme. Najbolj

kriticna je dostopnost oglasevanega proizvoda. Tre-
ba se je prepricati, kaj trenutna razli¢ica dejansko

ponuja. Zelo nevarno se je zanasati na obljube o

zmoznostih naslednje razlicice, ki naj bi bila tik pred

izidom. Pri vrednotenju reSitev CRM so pomembna
predvsem naslednja merila: razpoloZzljivost proizvo-
da, razpolozljivost dodatkov, pogoji, prednosti
proizvoda, zdruZljivost z obstojecim sistemom ERP,
zdruzljivost z drugimi sistemi, ki jih uporabljamo,
ustreznost glede na interne procese, kakovost in
dostopnost dokumentacije, funkcionalnost, zacr-
tana pot razvoja, Stevilo uporabnikov referenc¢nih
namestitev, namen uporabe, stevilo pripravljenih
vmesnikov, razpolozljiva orodja za prenos podat-
kov, moznosti lokalizacije, odzivni ¢asi, zanesljivost
sistema, zdruzljivost s telekomunikacijskimi sistemi,
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stroSki migracije na najnovejso razlicico, licen¢ni
sporazumi in seveda cena;

vrednotenje programske opreme CRM:
Proizvode CRM je treba ovrednotiti tudi po meri-
lih, ki so znacilna za programsko opremo na splos-
no. Najpomembnejse je skladnost s standardi, kar
se odraza predvsem pri zdruzljivosti z operacijski-
mi sistemi in strojno opremo. Najpogostejsa meri-
la za vrednotenje programske opreme so prepros-
tost uporabe, dokumentacija posameznih napak,
lastnosti graficnega uporabniSkega vmesnika,
prenos iz standardnih formatov oz. vanje, Stevilo
neuspesnih in uspesnih namestitev, ¢asovno ome-
jena gesla, samodejna analiza neavtorizirane upora-
be, pogostost migracij na novo verzijo, certifikati o
skladnosti z operacijskim sistemom, uporaba stan-
dardnih podatkovnih baz, standardne zahteve po
strojni opremi, zdruzljivost z obstoje¢im omreZjem
v podjetju, zas¢ita, stroski vzdrzevanja;
vrednotenje razvijalca resitev CRM:

Sodelovanje z razvijalcem se zaéne z nakupom li-
cenc za programsko opremo. To je lahko dolgo-
rocno in v korist obema partnerjema ali pa se za-
klju¢i z menjavo denarja za proizvod. Slednji sce-
narij za menedzment odnosov s strankami ni za-
zelen, saj je potrebno nenehno prilagajanje in spre-
minjanje, nadgrajevanje ter razvoj novih funkcio-
nalnosti. Vrednolenje se za¢ne pri samem vrhu
podjetja, ki razvija programsko opremo za CRM.
Pregledati je treba tako ekonomsko vitalnost pod-
jetja kot kredibilnost in usposobljenost vodstva.
Pristop CRM je dolgorocen program, zato je treba
preveriti strategijo razvijalca. Ce je jasno razvidna
dolgoro¢nost razvoja in Siroka paleta izdelkov, ki
se dopolnjujejo in nadgrajujejo z jasno vizijo raz-
voja, je odlocitev lazja. V nasprotnem primeru je
kljub odli¢cnemu proizvodu mogo¢ prevzem pod-
jetjia z namenom umakniti konkurenéni proizvod
s trga. Smiselno se je obrniti na zunanje svetovalce,
ki lahko s svojim sicer subjektivnim mnenjem pri-
pomorejo pri odlocitvi. Njihov pogled je drugacen,
saj imajo izkusnje pri delu z razli¢nimi podjetij in
projektnimi skupinami;

vrednotenje dobavitelja resitve CRM:

Dobavitelj je partner, ki poskrbi za podporo in
svetovanje pri namestitvi ter za ustrezno prilago-
ditev izbranega proizvoda. Njegova vloga je zelo
pomembna, saj zaradi boljSega poznavanja proiz-
voda prihrani veliko ¢asa podjetju, ki se odlo¢i za
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dolo¢en proizvod. Tako je omogocena bolj opti-
malna uvedba in prilagoditev v ¢im krajsem ¢asu.
Dobavitelj, ki uvaja resitev CRM, je podaljsana
roka razvijalca. Ce ima njegovo dovoljenje, lahko
dobavitelj proda tudi licence. Preveriti je treba
odnos med razvijalcem in dobaviteljem. Dobavite-
ljem, ki ustrezajo dolo¢enim merilom, podelijo raz-
licne certifikate. Stranke imajo tako boljsi pregled
nad kakovostjo storitev posameznega dobavitelja.
Kljub enakim uradnim certifikatom so med njim
lahko velike razlike.

Korak 2: Postavitev strukture ciljev

Strukturiranje ciljev zajema njihovo organiziranje,
tako da je z njimi mogode natancno predstaviti, kaj
zeli dosedi podjetje. Cilje je treba vkljuciti v odlocit-
veni model, pri ¢emer morajo biti strateski cilji podjet-
ja predhodno usklajeni s cilji projekta. Temeljne cilje
je treba locevati od pomoznih. Temeljni cilji odrazajo,
kaj zelimo resni¢no doseci, pomozni cilji pa samo
pomagajo pri doseganju temeljnih. Temeljni cilji so
organizirani v hierarhijo in kaZzejo smer, v kateri naj
bi se odvijal projekt. Za postavitev hierarhije temelj-
nih ciljev lahko uporabimo dve metodi, in sicer raz-
gradnja od zgoraj navzdol in sinteza od spodaj nav-
zgor. Pomozni cilji so organizirani mrezno. S pomocjo
pomoznih ciljev lahko zagotovimo specificne poti do-
seganja temeljnih ciljev. S pomocjo analize pomoznih
ciljev lahko zozimo nabor potencialnih kandidatov,
prav tako pa tudi razvijemo natanc¢no specifikacijo
zahtev za ocenjevanje potencialnih resitev.

Med glavne strateske cilje lahko stejemo npr. do-
seganje poslovne strategije z vzpostavitvijo fleksibil-
nega poslovnega okolja, povecanje ucinkovitosti
poslovnih procesov s pomocjo integriranih informa-
cijskih sistemov in postopkov ter vedje informacijske
transparentnosti, izboljSanje kakovosti, pretocnosti in
ucinkovitosti procesov s pomocjo standardizacije, av-
tomatizacije in poenostavitve operacijskih tokov,
skrajsanje preto¢nih ¢asov med strankami in pod-
jetjem s pomo¢jo ucinkovitih informacijskih baz o
strankah iz razli¢nih virov in s pomocjo hitrega odzi-
vanja na razli¢ne potrebe strank ter podpora global-
nega poslovanja s pomocjo informatizacije poslovnih
procesov v celotni mrezi partnerskih podjetij.

Na podlagi definiranih strateskih ciljev nato lahko
strukturiramo cilje v odlocitvenem modelu, in sicer
hierarhi¢no za temeljne in mrezno za pomozne cilje.
Med temeljne cilje uvajanja resitev za menedZzment
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odnosov z odjemalci vsekakor lahko umestimo izbiro

najbolj ustrezne resitve CRM. Ce ta cilj bolj raz¢le-

nimo, lahko recemo, da je treba upostevati:

= resitev, s katero bomo dosegli najmanjse skupne
stroske lastnistva (TCO),

= resitev, s katero bomo dobili Zeleno funkcionalnost,

= resitev, ki je najbolj prijazna za uporabnike,

= resitev, ki je najbolj prilagodljiva,

= resitev, ki je najbolj zanesljiva,

= resitev, katere ponudnik ima dobra priporocila,

» resitev, katere ponudnik zagotavlja dobro teh-
nicno podporo in

« reSitev, katere ponudnik zagotavlja dobro po-
prodajno (servisno) podporo.

Vsakega od teh ciljev lahko raz¢lenimo $e naprej v
smislu, kaj pomeni doseganje najmanjsih skupnih
stroskov lastnistva, Zelene funkcionalnosti, prijazne-
ga okolja, fleksibilnosti, zanesljivosti ipd.

Navedene temeljne cilje bi bilo v primeru vec alter-
nativnih ponudnikov za posamezno resitev CRM
smiselno lociti na cilje, katerih doseganje je odvisno
izklju¢no od same resitve CRM, in na cilje, katerih dose-
ganje je odvisno tudi od izbire ponudnika resitve CRM.
Primer preproste hierarhije temeljnih ciljev za izbiro
najustreznejse resitve CRM je prikazan na sliki 3.

Vzporedno s temeljnimi cilji je treba opredeliti tudi
pomozne cilje, ki pomagajo dosegati temeljne. Po-
mozni cilji so organizirani mrezno in nam omogocajo,
da zozimo nabor potencialnih kandidatov, saj s po-
mocjo njih razvijemo natanéno specifikacijo zahtev za
ocenjevanje alternativnih resitev.

Pri oblikovanju pomoznih ciljev po navadi za¢-
nemo na spodnjem nivoju hierarhije temeljnih ciljev,
pri cemer se sprasujemo, kako so ti cilji lahko dose-
zeni. Tako je na primer za dosego najnizje cene za
ponujeno resitev CRM pomembno, da ¢im manj prila-
gajamo resitev lastnim nestandardnim potrebam ter
da v pogajanjih zniZamo samo ceno nakupa resitve.
Seveda pa to pomeni, da moramo dobro opredeliti
zahteve, ki jih pricakujemo od resitve CRM.

Mrezo pomoznih ciljev razgradimo lahko po na-
celu vzrocno-posledi¢nih povezav. Tako nas na pri-
mer odgovor na vprasanje “Zakaj je pomembna jas-
na specifikacija zahtev?” privede do povezav, kot so:
« Jasna specifikacija zahtev nam omogoca, da lahko

analiziramo, v kaksni meri posamezna reSitev iz-

polnjuje nase zahteve.
= Jasna specifikacija zahtev nam omogoca dolociti
potrebno stopnjo prilagajanja posamezne resitve.
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Slika 3: Hierarhija temeljnih ciljev za primer izbire najustreznejSe resitve CRM

= Jasna specifikacija zahtev nam omogoca dolociti
potreben obseg modulov resitve CRM, ki jih je tre-
ba vpeljati.

« Jasna specifikacija zahtev nam omogoca dolociti
morebitne potrebne prilagoditve obstojecih po-
slovnih procesov.

« Jasna specifikacija zahtev tudi omogoca ponudni-
ku ¢im bolj jasno opredeliti stroske vpeljave re-
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sitve, posledi¢no pa tudi morebitno vpeljavo resit-

ve na klju¢ in podobno.

Na sliki 4 je prikazan primer razgrajene mreze po-
moznih ciljev. Pomozni cilji so prikazani na tretji in cetrti
ravni, pri ¢emer Cetrta raven predstavlja se bolj podrob-
no razgradnjo posameznih pomozZznih ciljev. Mrezo
pomoznih ciljev je seveda mogoce razgraditi Se bolj po-
drobno, odvisno od potreb oziroma kompleksnosti ciljev.
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Slika 4: Mreia pomoinih ciljev za primer izbire najustreznejse resitve CRM
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Korak 3: Dolocitev kriterijev za ovrednotenje resitev CRM
glede na postavljene cilje

Ko definiramo ustrezno strukturo ciljey, je treba do-
lociti primerne Kriterije za ocenjevanje potencialnih
resitev. S tem zagotovimo, da pri ocenjevanju posa-
meznih reditev konsistentno uporabljamo iste kriter-
ije za ocenjevanje. Ti kriteriji so lahko tako kvantita-
tivne kot tudi kvalitativne narave. Z doloéitvijo us-
treznih merljivih kriterijev lahko ocenimo stopnjo
doseganja posameznih ciljev glede na poslovno okolje
in zahteve. Kriterije je treba preverjati in popravljati,
dokler ne dobimo popolnih, razclenljivih, ne prevec
obsirnih in merljivih kriterijev. Ti kriteriji se potem
uporabijo kot osnova v modelu AHP.

Za vzorec navajamo v nadaljevanju mozne kriteri-
je za ocenjevanje potencialnih resitev za dva pomoz-
na cilja. Pri zasledovanju cilja o ¢im manjsih skupnih
stroskih lastnidtva je smiselno upostevati predvsem
kriterije: stroski nakupa in vpeljave (Ali so stroski naku-
pa odvisni od Stevila vpeljanih funkcionalnosti?),
stroski vzdrZevanja (Ali so stroski vzdrZevanja neodvis-
ni od nadgradenj sistema?), stroski infrastrukture (Ali je
proizvod skladen z obstojeco infrastrukturo podjet-
ja?), stroski svetovanj (Ali obstaja veliko Stevilo raz-
polozljivih svetovalcev?). Pri preverjanju uporab-
niske prijaznosti reditve pa na primer lahko uporabi-
mo naslednje kriterije: preprostost uporabe (Ali so stra-
ni za popravljanje enake stranem za pregledovanje?
Ali reditev ponuja stopenjski prikaz nahajanja aktivne
strani v celotni strukturi strani? Ali je mogoce nastaviti
priljubljene strani? Ali so na voljo besedilni meniji, ki
omogocajo predvidevanje naslednjih akcij? Al je
mogoce tako preprosto kot napredno iskanje po po-
datkih? Ali je mogoce iz rezultatov, dobljenih na pod-
lagi iskanja, takoj izvajati konkretne operacije? Ali so
na voljo obvestila o manjkajocih podatkih pri oprav-
lianju posameznih opravil?) in preprostost ucenja (Ali je
v sistem vgrajena besedilna pomo¢, do katere lahko
uporabniki dostopajo prosto? Ali sistem vkljucuje nas-
vete za delo na posameznih zavihkih in straneh zara-
di povecanja ucinkovitosti uporabnikov? Ali sistem
vsebuje iskalnik po bazi znanja? Ali obstajajo razli¢ni
forumi, priro¢niki in ostala predstavitvena gradiva?).

Korak 4: Izlocitev neustreznih ponudnikov, ki ne izpolnjujejo
zahtev

V tem koraku po analizi zahtev, podanih v mrezi
pomoznih ciljev, izlo¢imo neustrezne resitve. Na
zacetku imamo lahko Stevilne alternativne resitve,
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zato je treba s filtriranjem skrciti seznam potencialnih
kandidatov. Na Stevilnih sestankih v podjetju je tre-
ba definirati natancne zahteve, ki naj bi jih izpolnjeva-
la posamezna resitev. S pomocjo mreze pomoznih cil-
jev lahko preverimo, ali so zahteve v skladu s cilji po-
djetja. Nato je treba analizirati, kateri potencialni kan-
didati ocitno ne izpolnjujejo podanih zahtev. Pri tem
si lahko pomagamo z vprasalnikom, ki ga naslovimo
na potencialne ponudnike, in z informacijami, dos-
topnimi v razli¢nih virih. Zbrane informacije mora
projektni tim pretehtati in izlociti oitno neustrezne
ponudnike.

Ocenjujemo, da na slovenskem prostoru lahko
ponudijo najboljse storitve na podrocju informatiza-
cije menedzmenta odnosov s strankami podjetjia ADD
(ADD CRM), Tend (Microsoft Dynamics CRM 3.0),
Avtenta (Microsoft Dynamics CRM 3.0), IDS Scheer
(mySAIP CRM 4.0), S&T (mySAP CRM 4.0) in SRC
(Marketing.Manager 6). Navedena podjetja imajo us-
trezno izsolane ter certificirane kadre s podrocja re-
sitev CRM, ki jih ponujajo, dosegajo dobra priporocila
pri razli¢nih informacijskih projektih, imajo dobro in
Siroko mrezo partnerjev ter ponujajo resitve CRM z
bogato funkcionalnostjo,

Korak 5: Ovrednotenje alternativnih reSitev CRM z uporaho
metode AHP

V naslednjem koraku z metodo AHP ocenimo poten-
cialne ponudnike, ki jih nismo izlocili v prejsnjem
koraku, ker v grobem izpolnjujejo podane zahteve.
Metoda AHP sestoji iz treh faz, in sicer raz¢lenitve,
primerjalne presoje in sinteze prioritet.

V fazi razé¢lembe lahko iz hierarhije temeljnih cil-
jev razvijemo hierarhi¢ni model AHP. Na prvi ravni
po navadi predstavimo strateski cilj, na drugi glavne
kriterije za ocenjevanje alternativnih resitev CRM, na
tretji pa alternativne resitve CRM, med katerimi se
odlocamo.

V drugi fazi vsak ocenjevalec uporabi parno pri-
merjavo po kriterijih in alternativah ter izlusc¢i preso-
jevalne matrike z devetstopenjsko lestvico na vsaki
ravni. Namen parnih primerjav je ugotoviti pomem-
bnost posameznih kriterijev pri kasnejsem ocenjevan-
ju alternativnih resitev. Primer presojevalne matrike
je prikazan v tabeli.

Za primer je uporabljena devetstopenjska skala, v
kateri posamezne stopnje pomenijo:

« 1 — kriterija sta enako pomembna
« 3 — kriterij 1 je rahlo bolj pomemben kot kriterij 2
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Skupni  Funkcionalnost Uporabniska Prilagodijivost Zanesljivost Priporoéila  Tehniéna  Poprodajna

strogki prijaznost sistema strank  usposobljenost  podpora
S_kupni strogki 1 AR _1/_5 ) 3 1/5 . _1_7 ? 1/5 1/5
Fu@u_na_iﬂusl‘. _ 5 S 5 3 5 7 = 3 - 3
Uporabniska prijaznost 1/3 EIS s 1/5 1/3 3 1/5 1/5
Prilagodiivost sistema 5 113 T T 13 13
ganeslji\mst 1 1/5 3 1/3 1 5 i 1 1
Pripovotila strak 13 v m B 115 - 1”5
T:_ahm_c‘.-;a usposnp!i'enost 5 173 5 v 3 1 5 1 1
F_’uprc;da_in:ual __|_J-o_q_par; ol e 5 173 5 1 1 1

» 5 — kriterij 1 je bolj pomemben kot kriterij 2
» 7 — kriterij 1 je veliko pomembnejsi kot kriterij 2
« 9 — kriterij 1 je absolutno pomembnejsi kot kriterij 2
Da lahko pridemo do ustreznih uteZi, je treba nor-
malizirati presojevalno matriko. Normalizacijo izve-
demo tako, da vsak kriterij delimo z vsoto vseh krite-
rijev istega stolpca. Na ta nacin dobimo novo normali-
zirano matriko. Primer je prikazan v naslednji tabeli; iz
te je razvidno, da v nasem primeru najvecjo utez no-
sita ponujena funkcionalnost resitve CRM in tehnicna
usposobljenost ter poprodajna podpora ponudnikov.

KRITERIJ UTEZ KRITERIJA  RANG KRITERLJA
Skup_nl Stf'oéki_ iy poeed 0,0588 s 6_
Funkcionalnost 0,3141 1
Uporabniska ;riiaznost __U(ﬁl 7—_ -
Prilagodljivost sistema 0,1374 4
éanesljivast - 0,0966 5 E
Priporocila strank 0‘0556 K s=ln el
Tehniéna usposoblie_nos;___ 0,1643 - 2-3
Poprodajna podpora . 0,1643 T 2-3

V tretji fazi se proces parne primerjave ponovi za
vsak kriterij glede na prioritetne moznosti. Na koncu
lahko pridemo do relativne prioritete kriterijev in skup-
ne prioritete moznosti s pomodjo agregacije utezi skozi
hierarhijo. Primer matrike utezi je naveden v tabeli.

V naSem primeru bi na podlagi izra¢unov kot
boljso resitev izbrali “Regitev CRM 2",

Korak 6: Diskusija o rezultatih in konéna izhira

Na koncu sledi diskusija o dobljenih rezultatih in se-

veda izbira ene izmed alternativnih resitev. Metoda

AHP s svojimi rezultati lahko pospesi doseganje spo-

razuma med posameznimi ocenjevalci v procesu izbi-

re najbolj ustrezne resitve.

Pri upostevanju dobljenih rezultatov pa je treba
biti previden. Metoda AHP ima namre¢ tudi ve¢ ome-
jitev, Ki se jih je dobro zavedati. Te so predvsem (Le-
wis, 2004):
= Metoda AHP uporablja numeri¢ne vrednosti za

predstavitev razmerij med elementi. Posledi¢no

torej kvantificiramo subjektivne podatke in to v

poljubnih mejah.

« Primetodi AHP je tezko zagotoviti konsistentnost.
Ze majhne spremembe v vhodnih podatkih lahko
namre¢ povzrocijo velika nihanja v izhodnih rezu-
Itatih. Tako bi se na primer rezultati lahko spreme-
nili ze, ¢e bi v analizi AHP zajeli razli¢en nabor al-
ternativnih resitev.

« Razliéne sheme za uteZevanje prav tako lahko
vodijo do razlicnih rezultatov. Saalty svetuje upo-
rabo devetmestne lestvice.

Kljub omenjenim slabostim metode AHP je njena
uporaba koristna, saj preprosto in razumljivo podaja

Skupni  Funkcionalnost Uporabniska Prilagodijivost Zanesljivost Priporogila  Tehnitna  Poprodajna UTEZENI

stroski prijaznost sistema ponudnika usposobljenost podpora REZULTATI
Resitev CAM 1 0,7500 0,2500 0,8333 0,8333 0.2500 0,7500 0,5000 0,5000 04772

0,2500 0,7500 0.1667 0.1667 0,7500 0.2500 0.5000 0.5000 0.5228

Resitev CAM 2
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rezultate. Predstavljeni nacin izbire ima predvsem tele

prednosti:

= Zagotavlja konsistentnost strukture ciljev s strate-
gijo in cilji podjetja. Projektni tim lahko na ta nacin
razume povezave med razlicnimi cilji in ocenjuje
njihov vpliv na podlagi postavljenih hierarhij te-
meljnih ciljev in mrez pomoznih ciljev.

« Projektni tim lahko razgradi kompleksni problem
izbire resitev CRM v preprostejse in bolj logi¢ne
presoje. Se posebno na podlagi ustrezno postavlje-
ne strukture ciljev lahko projektni tim identificira
zahteve podjetja in razvije ustrezno specifikacijo
kriterijev za odlocanje.

« Pristop je tudi dovolj fleksibilen, da lahko po Zelji
vklju¢imo Stevilo kriterijev ali odloc¢evalcev v pro-
ces ocenjevanja. Predstavljeni model v konéni fazi
lahko pospesi doseganje dogovora med razlicnimi
ocenjevalci.

« Pristop lahko zmanjsa stroske faze izbiranja naj-
ustreznejse resitve CRM ter nevidne stroske v fazi
uvedbe resitve.

3 SKLEP

Reditve za menedzment odnosov z odjemalci po na-
vadi zahtevajo veliko denarja in casa za dokonéno
vpeljavo, vendar pa po drugi strani obetajo boljsi
menedZzment predvsem za podrocja prodaje, trzenja
in poprodajnih aktivnosti, kar se lahko v konéni fazi
odrazi predvsem v vedji prodajni u¢inkovitosti. Zara-
di stevilnih neuspesnih vpeljav pa resitve za menedz-
ment odnosov z odjemalci ne ponujajo le svetlih plati,
ampak marsikdaj za sabo pusicajo le ogromno stros-
kov in razoc¢aranih obrazov. Temna stran takih resitev
je namrec¢ v praksi velikokrat pokazala svoj obraz.
Gartnerjeva skupina tako na primer poroca, da kar 60
% vseh takih projektov ne prinese pricakovanih uspe-
hov (Banham, 2003). Mnogokrat namrec ti projekti
prinesejo s seboj prekoracitev stroskov, integracijske
izzive in slab sprejem med uporabniki.

Pri tem je velikokrat najtezje dobro opredeliti
zahteve, ki jih pri¢akujemo od sistema CRM. Ceprav
se to morda zdi preprosto, najveckrat ni tako. Sele na
podlagi dobrih zahtev je namre¢ mogoce primerjati
Sirok spekter razli¢nih razpolozljivih resitev za me-
nedzment odnosov z odjemalci, ki obstajajo na trgu in
nas mamijo s svojimi trzenjskimi akcijami. Prav tako
je pomembno pristopiti k projektu vpeljave takega
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sistema v vec korakih, s ¢emer mislimo predvsem na
to, da ne skusamo vpeljati sistema na vseh podro¢jih
naenkrat, marve¢ posamezna podrocja usvajamo
postopoma.

Zavedati se moramo tudi, da bistvo menedZmenta
odnosov z odjemalci ne tvori tehnoloska resitev, tem-
vec poslovna kultura z dobro opredeljenimi in post-
avljenimi poslovnimi procesi, merljivimi poslovnimi
cilji in zmoznostjo hitrega ter u¢inkovitega prilagajan-
ja potrebam odjemalcem po razli¢nih proizvodih in
storitvah. Tehnologija je v tem konceptu zgolj sredst-
vo za doseganije cilja.
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Povzetek

V zadnjih letih je v drZavah Evropske unije in drugod po svetu Gedalje ve& ukrepov in projektov za spodbujanje privzemanja Sirokopa-
sovnega dostopa in predvsem razsirjenosti uporabe storitev v gospodinjstvih. Dosedanije raziskave niso dale dokontnega odgovora o
razlogih za razlike v razvitosti informacijske druzbe in 5e posebe) razéirjenosti Sirokopasovnega dostopa. Zato v clanku najpre| statisticno
analiziramo kljuéne kazalnike in ugotovimo tri faktorje, ki Iahko pojasnijo veéino razlike med drZavami EU. To so: 1. spodbude in pogoji,
2. uparaba informacijskih storitev, 3. okolje in razvitost telekomunikacijskega sektorja. V nadaljevanju prikazemo sestavo in medse-
bojno prepletenost faktorjev. Rezultati nage analize so se izkazali kot primerna podlaga za razvoj okvira za oceno ustreznosti strateskih
politik, ki posamezne ukrepe razvrsti glede na vplivni faktor in tip vpliva. Okvir lahko uporabimo za analizo strategije na drZavni in
regionalni ravni, za analizo Studi] primerov ali kot orodje za nacrtovalce.

Kljuéne besede: privzemanie Sirokopasovnega dostopa do interneta, uporaba storitev, faktorska analiza, informacijska druzba, strate-
gija

Abstract

STRATEGIES FOR ACCELERATION OF BROADBAND SERVICES ADOPTION

Broadband adoption has drawn much of attention in recent years. Governments of European countries are taking actions and mea-
sures to stimulate end-users, especially households. A lot of research projects were undertaken, many of them were launched to find
the reasons for differences in information society indicators and broadband adoption between countries and regions. Unfortunately,
there is no definitive answer yet. This paper presents the study of common factors of information society development, where
broadband access plays very important role. With the empirical study we found three main factors which can be described as
Zincentives and means', Zusage of services' and Zinformation and communication technologies sector enviconment’, These factors are
a complex mix of different information society indicators. The structure of this mix was used to develop a framework for assessment
and evaluation of sustainable development strategies on the national and regional level.

Keywords: broadband adoption, service usage, factor analysis, information society, strategy

1 UvoD

Analiza vzrokov za razlike in spodbujanje razsir-

V zadnjih letih vlade evropskih driav cedalje ve¢ pozornosti
usmerjajo v zagotavljanje Sirokopasovnega dostopa do inter-
neta (angl. broadband). Njegova uporaba lahko prinese stevil-
ne izholjSave v produktivnosti, izobrazevanju, delovanju jav-
ne uprave, kreativnosti in inovativnosti, e-vkljucenosti itd. Te
prednosti so privedle do splosnega mnenja, da je razSirjenost
Sirokopasovnega dostopa $smiselno spodbujati z ukrepi na
(nad)nacionalni in regionalni ravni (Navier, 2003), saj stop-
nja razvitosti pomemhbno vpliva tudi na konkurencnost driave
v mednarodnem okolju (Lee, Chan-Dimsted, 2004).

jenosti Sirokopasovnega dostopa v Evropi in svetu pri-
teguje cedalje vecjo pozornost na razli¢nih ravneh
(raziskovalni, strokovni, politicni, socioloski), dokon-
¢nega odgovora na tako kompleksno vprasanje pa
seveda ne more biti.

Namen ¢lanka je predvsem iskanje tistih dejavni-
kov, ki bi kar najbolje razlozili razlike med drzavami.
Na podlagi teh spoznanj bomo razvili okvir, ki lahko
sluzi odloéevalcem in nacrtovalcem na razliénih
ravneh pri pripravi ustrezne kombinacije strateskih

L Ragziskave v ¢lanku so bile deino financirane v okviru projekta BReATH - Broadband e-Services and Access for the Home (Stevilka: FPG-15T-3-015893-58A) ter
CRP Tehnitno-ekanomski modeli razvoja Sirokopasovnih komunikacij in njihova uporaba na rurainih podrodjih Slovenife (V2-0211).
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ukrepov za doseganje boljse izkorid¢enosti novih
tehnoloskih mozZnosti.

V ¢lanku najprej okvirno predstavljamo stanje v
EU ter ugotovitve raziskovalcev. V tretjem poglavju
opisemo metodologijo in ugotovitve faktorske analize.
Na tej podlagi razvijemo okvir za analizo strateskih
politik za spodbujanje razsirjenosti Sirokopasovnega
dostopa ter opisemo nekatere mozne politike.

2 PREGLED STANJA IN RAZLOGOV ZA RAZLIKE V
RAZVITOSTI

V splosnem lahko (ob nekaj izjemah) trdimo, da
razsirjenost Sirokopasovnega dostopa v drzavah
Evropske unije razmeroma hitro narasc¢a, vendar so
med drzavami precejsnje razlike. Oboje je razvidno
tudi iz statisticnih podatkov (Eurostat, 2006; Euroba-
rometer, 2006; OECD, 2006).

Pretekle raziskave o razlogih za razlike med drZza-
vami so pricakovano pokazale, da ima najvec vpliva
na razsirjenost sirokopasovnega dostopa ekonomska
razvitost drzave, ¢cmerjena z BDP na prebivalca. To
spoznanje potrjuje tudi slika 1, ki prikazuje odvisnost
med razsirjenostjo Sirokopasovnega dostopa in BDP

Penetracija 5D (v %)
a0

25

20

5 + Poljska
Turdija
# Slovaska

* Grtija

na prebivalca, dodana pa je tudi regresijska premica.
Nekatere bolj zanimive drzave so ozna¢ene z besedo.
Ceprav je pozitivna povezanost v sploinem dobro vid-
na, pa nekatere drzave pomembno odstopajo - v
splodnem velja, da imajo drzave nad premico (npr.
Koreja, Finska, Danska, Nizozemska) viSjo, drzave pod
premico (npr. ZDA, Irska, Gréija) pa nizjo razSirjenost
sirokopasovnega dostopa, kot bi lahko pricakovali gle-
de na njihovo gospodarsko razvitost.

Razli¢ne raziskave so se tako usmerjale predvsem
v odkrivanje drugih razlogov, ki bi pojasnili razlike
med drzavami, pri ¢emer so bile uporabljene tako
statisti¢ne primerjave (v danem trenutku ali v daljsem
¢asovnem obdobju) kot tudi Studije primerov posa-
meznih, predvsem nadpovprecéno razvitih, drzav,
regij ali mest.

Druga najpomembnejsa spremenljivka (za eko-
nomsko razvitostjo) je cena za uporabo Sirokopasov-
nega dostopa. Mesecna cena za DSL ali kabelski do-
stop v EU je namrec Se vedno okoli 40 evrov (seveda
je ta Stevilka odvisna od razpolozljive pasovne Sirine)
- po ocenah pa naj bi morala cena za sploéno spreje-
tost sirokopasovnega dostopa pasti na 25 do 30 evrov

: Danska, Nizozemska

20.000,00

5.000,00 10.000,00 15.000,00

25.000,00

30.000,00 35.000,00 40,000,00 45.000,00

BDP na prebivalca (v USD)

Slika 1: Povezanost med razdirjenostjo &irokopasounega dostopa in BDP na prebivalca v driavah DECD
Vir: OECD, 2006
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(Flynn, 2002; Papacharissi, Zaks, 2006). Poleg cene se
pogosto omenja tudi pomen ucinkovite regulacije za
spodbujanje razirjenosti Sirokopasovnega dostopa.

Po drugi strani pa so si rezultati raziskav v naspro-
tju glede pomena preostalih spremenljivk, denimo:
« stopnja izobrazbe: obi¢ajno imajo izobraZeni poleg

vi§jih dohodkov tudi vecjo nagnjenost k spreje-

manju novih tehnoloskih resitev;

= znanje anglescine: Ker je vecina spletnih strani v
anglescini, naj bi za prebivalce drzav angleskega
govornega podrocja Sirokopasovni dostop pome-
nil vecjo vrednost. Vendar pa rast Stevila strani v
drugih jezikih ter dejstvo, da je za brskanje potreb-
no le pasivno znanje jezika, zmanjSujeta pomen te
spremenljivke. Dejansko novejse studije (npr. Ki-
iski, 2002) niso ugotovile vpliva znanja anglescine
na razsirjenost Sirokopasovnega dostopa;

« raven demokracije: manj demokrati¢ne drzave
pogosto poskusajo omejiti razvoj sirokopasovnega
dostopa, saj bi le-ta lahko znizala njihovo avto-
kratsko mo¢ (Milner, 2006). Tipi¢en primer je deni-
mo kitajski veliki pozarni zid;

= starost: mlajsi praviloma hitreje sprejemajo inter-
netne storitve, ki postanejo obicajen del njihovih
zivljenj;

« pasovna Sirina storitev: vedji nabor storitev, ki zah-
tevajo vecjo pasovno Sirino (interaktivne igre, pre-
nadanje slik in zvoka ipd.) naj bi pomembno prispe-
valo k privzemaniju Sirokopasovnega dostopa;

= zanimivost vsebin: ne nazadnje Sirok nabor zani-
mivih storitev ne glede na njihovo zahtevano pa-
sovno Sirino gotovo pomembno prispeva k odlo-
¢itvi za nadgradnjo klicnega dostopa - slednja je v
takem primeru obicajno tudi stroskovno upra-
vi¢ena.

Ob¢asno pa so bili ugotovljeni Se bolj nenavadni
vplivi — denimo vpliv religije na razsirjenost sirokopa-
sovnega dostopa (Beilock, 2003).

Sirok nabor preucevanih vplivov kaze na komple-
ksnost podrocja. V splosnem so pretekle raziskave si-
cer privedle do zelo zanimivih rezultatov, vendar so
pogosto v nasprotju druga z drugo. Pogosto se tudi
preved poudarja samo analiza razsirjenosti Sirokopa-
sovnega dostopa ali interneta na splosno in premalo
razSirjenost uporabe storitev. Koristi za posameznika
in druzbo kot celoto namre¢ prinese Sele uporaba
storitev in ne razsirjenost sirokopasovnega dostopa
sama pa sebi. Zato se v nasi studiji ne osredotocamo
le na analizo razsirjenosti Sirokopasovnega dostopa,
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marvec na Sirdo razvitost drzave v smeri informacijske
druzbe.

Pomembna omejitev je tudi, da vecina Studij anali-
zira samo povezanost razsirjenosti Sirokopasovnega
dostopa z razli¢nimi indikatorji, ne pa tudi medsebojne
odvisnosti spremenljivk (Dutta, Roy, 2004-2005). Ve-
¢ina preteklih studij se ustavi pri povzetku in analizi
situacije in ne ponudi okvira za odlocevalce za analizo
strateskih ukrepov.

Kljub navedenim pomanjkljivostim so pretekle
raziskave koristne kot vodilo, katere spremenljivke
izbrati za pojasnitev razlik med drzavami, zato smo
jih upostevali pri raziskavi. Nas pristop prinasa pred-
vsem dve novosti:
= veliko stevilo spremenljivk je skréil na tri vplivne

faktorje,
= razvili smo okvir, ki omogoca analizo strategij z

namenom doseganja vzdrzljivega (angl. sustain-
able) razvoija.

3 EMPIRICNA ANALIZA

S statisti¢no analizo smo Zeleli predvsem odkriti
kljuéne faktorje, ki bi lahko pojasnili razliko med
posameznimi evropskimi drzavami pri razvitosti
Sirokopasovnega dostopa in povezanih segmentov
informacijske druzbe.

Osnovni vir podatkov je bil Eurostat, kar je zago-
tovilo uporabo podatkov, zbranih po enotni metod-
ologiji. Delno smo podatke dopolnili iz drugih virov
(kot je razvidno iz tabele 1), tako da smo vkljucili vse
temeljne vplive in indikatorje razvitosti.

V analizo smo vkljucili 23 drzav, ¢lanic EU. Fran-
cijo in Malto smo izpustili zaradi Stevilnih manj-
kajocih vrednosti v podatkih Eurostata. Zanimale so
nas predvsem spremenljivke, ki lahko najbolje pojas-
nijo razlike med posameznimi drzavami EU, pri ce-
mer smo zajemali iz SirSega nabora kazalcev razvito-
sti informacijske druzbe. Tako smo vkljucili 17 spre-
menljivk, ki so razvidne tudi iz tabele 1.

Podatke za leto 2004 smo analizirali s korelacijsko
in faktorsko analizo. Korelacijska analiza je pokazala,
da so spremenljivke medsebojno dobro korelirane in
primerne za faktorsko analizo. Kot zanimivo ugoto-
vitev navajamo neznacilno povezavo med razsir-
jenostjo sirokopasovnega dostopa in uporabo inter-
neta za igranje igric. To je verjetno posledica dejstva,
da igranje igric na razsirjenost Sirokopasovnega dosto-
pa vpliva posredno (denimo prek pogostosti upora-
be interneta), Po mnenju nekaterih (denimo Krikke,
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2003) je namre¢ tovrstna dejavnost ena najvaznejsih
neposrednih spodbud za Sirokopasovni dostop v ne-
katerih gospodinjstvih. Nasi rezultati pa potrjujejo
ugotovitve drugih raziskovalcev (denimo Savage,
Waldman, 2005), ki kazejo, da igranje igric ni tako
mocan dejavnik.

Faktorska analiza omogoca poenostavitev kom-
pleksnih odnosov med vecjim stevilom spremenljivk
na manjse Stevilo kljuénih faktorjev. Informacija v
vedjem Stevilu spremenljivk se zgosti v nekaj faktor-
jev, tako¢ da je izguba informacije kar najmanj3a. Fak-
torska analiza tako odkrije medsebojno povezane
spremenljivke in jih zdruzi v enem faktorju in omo-
goci lazje razumevanje stanja, ki je bilo opisano z ve-
likim Stevilom spremenljivk. Prednost tega pristopa je
tudi, da niso potrebne predhodne predpostavke o
Stevilu ali sestavi faktorjev. Interpretacija faktorjev je
odvisna od utezi posameznih spremenljivk v faktor-
juin je prepuscena raziskovalcu.

Rezultati faktorske analize so prikazani v tabeli 1.
Faktorske utezi kazejo povezanost posamezne spre-
menljivke z obravnavanim faktorjem (vi§ja vrednost

Tabela 1: Faktorske uteii med faktorji in opazovanimi spremenljivkami

pomeni vecjo povezanost; vrednosti nad 0,4 so prika-

zane odebeljeno).

Uporabili smo rotacijo varimax, ki doseze, da se
posamezna spremenljivka tesneje poveze s posa-
meznim faktorjem in omogoca lazjo interpretacijo fak-
torjev. Pridobljene faktorje smo interpretirali kot:

L. »spodbude in pogoji«, ki vkljuc¢uje spremenljivke, kot
so razSirjenost Sirokopasovnega dostopa, uporaba
teledela, prihodek gospodinjstva, cena Sirokopa-
sovnega dostopa;

2. »uporaba informacijskih storitev«, ki vkljucuje spre-
menljivke, kot so uporaba interneta za pridobivan-
je informacij, uporaba interneta za igranje igric, e-
nakupovanje, pogostost uporabe racunalnika in
interneta;

3. »razvitost telekomunikacijskega sektorja«, ki vkljucuje
Stevilo telefonov, dostop do ra¢unalnika in inter-
neta, izdatke za komunikacijsko tehnologijo in
gostoto poseljenosti prebivalstva.

Prvi faktor izraza po eni strani ekonomsko razvitost
drzave (denimo prihodek gospodinjstva) ter kazalce, ki
S0 pogoj za »informacijsko« razvitost (razsirjenost

Spremenljivka

E-nakupovanje (NAKUP)

Prihodek gospodinjstva (PRIH)

Du_swp do interneta (INT-DOS)

BODP na prebivalca (BOP)

Satevilo telefonov (TELEF)
Uporaba teledela [TELEDELO]
Gostota poseljenosti [GOSTO)

1. faktor 2. faktor 3. faktor

RazSirjenost éirok;pasnvnega dostopa - ) 0,304 0,243 0,066

oS vl 0,542 0,661 0,403

Uporaba interneta za igr‘an@ic (IGRE) ! —a 3 0,114 0,827 -0,048

Uporaba interneta za pridobivanje informacij (INFO) 0,460 0,821 0,261

lzdatki za infnrr;lacijskn tehnologijo (IT-IZD]_ = | i 0,589 ) 0,631 o [:2_12
@3&(!_28 klglmunikaci_iskn Lehnnlugi_ju _{I_(T-IZDJ : e _[]_3_2_8 _ ) i].[]";’B -Il,_?lll i

0,797 [j.ESE 0,409

Dostop do osebnega racunalnika -(PC~DDSI_ - 0,698 ) 0,345 0,560

l%_gostnsc uporabe nsebnega_u raﬁunairlika [F'EF'[]G] 1 _ ll,liﬁi 0,705 0,153

R i ) 0,568 0.436 0,591

P_DgEtost uporabe intemeta_MDGl - 0,531 T,&B_II 0,081

Dostop do interneta prek telefona (NT-TEL) ) T 0o 0,865
) 0,492 038 o4

lﬂsi_mkupasnvnega dnsmpi;(CENA_i (Vir: Mu_ltiple _pTiQ_DUS] - II_,IBE_ -0,27_9 =1 -0,284
B o2 s 0586

™ = 0,780 0,267 0,132

1 0,303 -0 3_75 ¥ 0,772

0,078 0.199 0,617

Education level (IZOB) (Vir: Eurydice,_?gﬂ_ﬁ]
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Sirokopasovnega dostopa; cena Sirokopasovnega
dostopa, ki je po pricakovanjih negativno korelirana).
Zanimiva je vkljucenost teledela v ta faktor, kar kaze
na to, da je teledelo med dejavniki, ki neposredno
vplivajo na razsirjenost sirokopasovnega dostopa. Pri
moZzni uporabi teledela za spodbujanje razsirjenosti
sirokopasovnega dostopa pa moramo opozoriti na to,
da je teledelo vec kot le intenzivna uporaba infor-
macijskih storitev. Zahteva namre¢ novo organizaci-
jo delovnih nalog (Perez, Sanchez, & Carnicer, 2002)
in postavlja stevilne netehnoloske izzive (Kurland &
Bailey, 1999). Teledelo je v povezavi z razsirjenostjo
Sirokopasovnega dostopa zanimivo zaradi tega, ker
kombinacija obeh omogoca vecanje produktivnosti in
nizanje stroskov.

Drugi faktor je povezan s spremenljivkami, ki
izrazajo uporabo storitev. Del spremenljivk (izdatki za
informacijsko tehnologijo, pogostost uporabe osebne-
ga racunalnika in interneta) si deli s prvim faktorjem,
kar kaze na to, da te spremenljivke izrazajo obe kom-
ponenti informacijske druzbe. Podobno stevilo tele-
fonov povezuje drugi in tretji faktor in izraza po eni
strani uporabo informacijskih storitev ter po drugi
razvitost infrastrukture. Tretji faktor kaze na infor-
macijsko-komunikacijsko tehnolosko okolje drzave.

[ INT-POG ) { rr-lzn_ )q“
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Po eni strani vkljucuje spremenljivke, ki merijo razvi-
tost infrastrukture (dostop do racunalnikov in inter-
neta, izdatki za komunikacijsko tehnologijo), po dru-
gi strani pa kaZejo na okolje (stopnja izobrazbe, gos-
tota poseljenosti). Izdatki za komunikacijsko teh-
nologijo so povezani negativno — to lahko razlozimo
z dejstvom, da morajo drzave z manj ugodnim okol-
jem ali razvitostjo vlagati vec.

BDP je skoraj enakomerno razdeljen med vse tri
faktorje. To je pricakovano in potrjuje ugotovitve
raziskovalcev, da »BDP vpliva na vse«,

Medsebojna prepletenost spremenljivk, ki tvorijo
posamezne faktorje, je predstavljena tudi na sliki 2.
Tri skupine spremenljivk so mo¢no povezane z enim
faktorjem (denimo uporaba interneta za igre in pri-
dobivanje informacij z »uporabo informacijskih sto-
riteve. Te skupine razlozijo osnovno vsebino posamez-
nega faktorja. Ostale »meSane« skupine spremenljivk
pa medsebojno povezujejo po dva faktorja. Pogostost
uporabe interneta in osebnega racunalnika, izdatki za
informacijsko tehnologijo in e-nakupovanje povezujejo
“uporabo” in “spodbude in pogoji”. To kaze, da je do-
stop do infrastrukture po eni strani pomemben zaradi
uporabe storitev, po drugi strani pa tudi kot pogoj za
prehod v informacijsko druzbo.
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Slika 2: Medsebojna prepletenost faktorjev in vkljuéenih spremenljivk
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Poleg tega smo izvedli tudi razvricanje drzav v sku-
pine, ki lahko sluzi kot pomo¢ pri identificiranju drzav
s podobnimi klju¢nimi dejavniki uspeha. Rezultati so
predstavljeni v Trkman et al. (2006) in Breath (2006).

4  OKVIR ZA ANALIZO STRATESKIH POLITIK

Omenjene rezultate smo uporabili pri pripravi stra-
teskega okvira, ki se lahko uporabi za analizo strate-
gije drzave ali regije. O¢itno je, da mora ustrezna
strategija za spodbujanje privzemanja in uporabe

Sirokopasovnih komunikacij upostevati obravnavano

kompleksnost podrocja ter uporabiti celosten pristop

z vplivom na vse tri faktorje. Prav za spoznavanje

vplivnih faktorjev in njihove medsebojne povezanosti

je bila klju¢na Studija v prejsnjem poglavju.

Analiza strategij ni mogoca brez konceptualnega
okvira (Vicente, Menendez, 2006), ki do sedaj Se ni bil
razvit. Namen naSega okvira je omogociti analizo
ukrepov na regionalni ali drzavni ravni ter pomoc
nacrtovalcem za sistematic¢en pristop pri pripravi
(nad)nacionalnih ali regionalnih strategij

Zato so vse akcije razporejene po dveh dimenzijah:
1. vplivni faktor: Na katerega od faktorjev poskusa

vplivati ukrep?

2. tip vpliva: Na kaksen nacin vpliva na faktor? Ocitno
50 kljuéni vplivi mogodiz na strani povprasevanija ali
ponudbe, pri ¢emer smo moznosti razdelili na:

a - ekonomski vpliv na ponudbo;

b - podporni (politi¢ni, socioloski, regulatorni ipd.)

vpliv na ponudbo;

¢ - ekonomski vpliv na povprasevanije;

¢ - podporni (politi¢ni, socioloski, regulatorni ipd.)

vpliv na povprasevanje.

Predlagani okvir je predstavljen na sliki 3. V vsakem
kvadrantu seveda niso navedene vse mozne politike,

ampak samo nekaj najbolj znacilnih v ponazoritev
moznih akcij. Tako okvir prikazuje bogat nabor
razlicnih ukrepov drzave in lahko sluzi kot pomo¢ za
umescanje posameznih aktivnosti. Pred pripravo ali
analizo strategije pa je seveda treba opredeliti klju¢ne
probleme in dejavnike uspeha posamezne drzave ali
regije.

Pri tem je stevilo in kompleksnost iniciativ po-
membnejse od sprejete strategije na drzavni ravni
(Jordana et al., 2005). To lahko ponazorimo tudi z
nasim okvirom: potrebna je kombinacija ukrepov (ta-
ko razli¢ni tipi vpliva kot vplivni faktorji). To je Se
posebno pomembno, ker odlo¢itev za posameznikov
sprejem tehnologije ni posledica enega vpliva, marvec
spleta razli¢nih vplivov (Dutta & Roy, 2004-2005).

Pripravljeni okvir lahko uporabimo za analizo
strategije na drzavni ravni, za analizo Studij primerov
(glej denimo Breath, 2006) ali kot orodje za nacr-
tovalce, ki lahko tako k planiranju pristopijo bolj
sistemati¢no.

Pred pripravo strategije je treba ugotoviti klju¢ne
dejavnike uspeha za posamezno regijo in stremeti k
njihovemu izpolnjevanju. Od znacilnosti drzave je
odvisno, katera kombinacija ukrepov lahko najverjet-
neje privede do Zelenih rezultatov. Uporaba okvira na
primeru 50 ukrepov v strategiji finske drzavne poli-
tike (Finland’s National Broadband Strategy, 2004) je
tako denimo pokazala, da le-ti ne vkljucujejo ekonom-
skih vplivov na povpraSevanja. To lahko pojasnimo z
visoko kupno mocdjo finskega prebivalstva, ki ocitno
ne potrebuje subvencij za dostop do tehnoloskih
resitev.

V tem ¢lanku bomo okvirno opisali le nekatere od
mogocih ukrepov, predvsem v ilustracijo Sirokega
nabora moznosti (daljsi opis je v Breath, 2006).

Tip vpliva | | 1} n ]
Ekonomski vpliv Podporni vpliv Ekonomski vpliv Podporni vpliv
Upliuni faktor na ponudho na ponudho na povprasevanje na povpragevanje

npr. ekonomski razvoj;
omejitve cen

1. spodbude in pogoaji

2. uporaba informacijskih storitev | npr. podpora razvoju
storitev; Javno-zasebna

partnerstva

npr. podporna

zakonodaja za e-poslovanje
/teledelo; obveznost
univerzaine storitve

npr. razvoj storitev

C2G in C2B

npr. tehno-ekanomsko
modeliranje;
javno-zasebna partnerstva

3. okolje in razvitost
telekomunikacijskega sektorja
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npr. razlitne oblike
regulacije

Slika 3: Strateski okvir

npr. trud za sploSen dvig
zavedanja o inf. druZbi;
spodbujanje uporabe
teledela

npr. izboljSan dostop
do racunalnikov;
davéne spodbude za
nakup racunalnika,
internetne povezave

npr. spodbujanje uporabe np.r.. izobraZevanie

storitev C2G o moznostih uporabe
e-storitev

npr. aktivnosti za

zmanjsanje stroskov

menjave ponudnika /
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Tako opisemo pomen treh moznih ukrepov:

1. ustrezne zakonodaje (kar spada v kvadrant 1/11 oz.
1/1V),

2. davéno-financnih spodbud za nakup ra¢unalnika
(1/1H0) ter

3. zmanjsevanja stroskov menjave ponudnika (3/111).

1. Zakonodaja je nedvomno pomemben pogoj za
razvoj v smeri informacijske druzbe. Potrebne so
predvsem zakonske podlage in mehanizmi za
povecevanje zaupanja posameznikov v spletno
poslovanje (Gibbs et al., 2003).

Zaupanje v spletno poslovanje lahko namrec¢ razlozi
vecino variance pri odlocitvi posameznikov za upo-
rabo interneta (Huang et al., 2003). Tudi pri podjetjih
je zaupanje eden odlocilnih dejavnikov pri odlocitvi
o uvedbi medorganizacijskega informacijskega siste-
ma (Soliman, Janz, 2004). Zaupanje je poleg tega
pomembnoz tudi za uporabo (torej za 2. faktor v
nasem okviru) — 60 % uporabnikov interneta v ZDA
zaradi pomanjkanja zaupanja ne opravlja spletnih
poslov (nakupovanje, ban¢nistvo ipd.), 86 % preosta-
lih pa ima pomisleke pri posredovanju osebnih infor-
macij (Ben-Ner, Putterman, 2002).

Vprasanje zaupanja in varnosti pa Se zdale¢ ni
samo tehnolosko, marvec je odvisno od odnosa in
dojemanja posameznikov. Pozitiven odnos se raz-
vije predvsem z uporabo — kupci, ki pogosto upo-
rabljajo internet, imajo tudi manj pomislekov gle-
de varnosti (Mattila et al., 2002).

DrZzava mora zato sprejeti jasno, pregledno zako-
nodajo, ki omogoca stabilno in varno makroeko-
nomsko okolje za ponudnike dostopa in storitev,
tehni¢no varnost in subjektiven obcutek varnosti
za uporabnike ter ustrezne mehanizme prepre-
¢evanja in sankcioniranja zlorab.

2. O¢itno je, da imajo cene in ekonomski pogoji ne-
posreden vpliv na prvi faktor. Vlada lahko denimo
ponudi davéne olajsave za investicije v informa-
cijsko-komunikacijsko tehnologijo (nakup ra¢unal-
nika, dostop do interneta) — primer je olajsava za
priklop na internet v Sloveniji (do vklju¢no 2006).
V skrajnem primeru se lahko uporabijo celo nepo-
sredne drzavne subvencije, kot je bilo v primeru
subvencij za nakup zunanjega digitalnega TV-
sprejemnika (angl. Set Top Box; Turk et al., 2003).

3. Visji stroski menjave ponudnika vecajo moc po-
nudnika in vodijo do vijih cen in manj diferenci-
ranih storitev (Galbi, 2001). Slednje je Se posebno
nezazeleno, ¢e se stroski menjave pojavijo pri pre-
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hodu iz klicnega v Sirokopasovni dostop. Stroski
menjave lahko vodijo tudi do prevlade kabelskega
dostopa nad drugimi (Bar et al., 2000), saj velik del
prebivalstva Ze uporablja storitve kabelskih po-
nudnikov. To lahko zmanjsuje konkurenco in rast
razSirjenosti Sirokopasovnega dostopa. Predvsem
pri dostopu do interneta je pogosto tudi tezko
primerjati razli¢ne ponudbe, saj jih ponudniki po
navadic¢ ponujajo v sveznju (Bar et al., 2000).
Mogo¢ pristop je ponudba zanesljivih in neodvis-
nih (denimo od APEK) podatkov o cenah in kakovosti
storitev posameznih operaterjev. Poleg tega mora re-
gulator prepreciti podjetjem zadrzevanje svojih upo-
rabnikov z viSanjem stroskov prestopa (kot smo mu
bili denimo pric¢a na slovenskem trgu mobilne tele-
fonije).

5 SKLEP IN NADALJNJE DELO
V ¢lanku smo predstavili moznosti za ugotovitev
odlocilnih dejavnikov, ki vplivajo na razvitost infor-
macijske druzbe ter analizo strateskih ukrepov za
spodbujanje njene razvitosti. Pri tem smo posebno
pozornost namenili pomenu razsirjenosti sirokopa-
sovnega dostopa, ki je eden od pomembnih vzvodov
tega razvoja. Predstavljeno delo je pomemben prispe-
vek tako pri ugotavljanju vzrokov za razlike v razvi-
tosti kot za analizo politik za spodbujanje razvitosti.
Pricakujemo lahko, da bo obravnavano podrocje
tudi v naslednjih letih delezno velike pozornosti,
predvsem pri zagotavljanju dostopa v manj razvitih
ter ruralnih regijah. S¢asoma pa bo Sirokopasovni
dostop postal (de facto ali celo formalno pravno ure-
jeno) univerzalna storitev, vsaj na podrocju drzav EU.
Nadaljnje delo vkljucuje predvsem dopolnitve
modela ter njegovo testiranje na Studijah primerov na
lokalni ali drzavni ravni. V tem sklopu je zanimiva
predvsem analiza modelov (lokalnih ali nacionalnih)
spodbujanja razvitosti Sirokopasovnih omrezij v EU
ter moZnosti njihove uporabe v slovenskem prostoru.
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Povzetek

Namen prispevka [g predstaviti kljucna podrocja vodenja informatike, ki predstavljajo izziv vodiem sluzb za informatiko. Dinamicno
poslovno okolje postavija vodjem sluzb za informatiko Stevilne kompleksne izzive, ki zahtevajo strukturirano obravnavo. Podrocja, ki
predstavljajo kljuéne izzive vodjem sluzb za informatiko, so strateska usklajenost poslovanja in informatike, zagotavljanje poslovne
vrednosti informatike, menedZment virov in menedZment tvegan]. Prispevek podaja tuje in domace izkusnje ter priporocila vodjem
sluZb za informatiko na kljuénih podrogjih vodenja informatike.

Kljuéne besede: vodenije informatike, strateska usklajenost poslovanja in informatike, zagotavljanje vrednosti informatike, menedZment
virov, menedZment tvegan]

Abstract

The purpose of the article is to present key areas of IT governance. Volatile and dynamic business environment is causing numerous
and complex challenges that IT managers have to cope with and overcome. Key areas are alignment of business and IT strategy,
ensuring IT value delivery, resource management and risk management. The article also shows foreign and domestic experiences and

recommendations to IT managers on IT governance key areas.

Keywords: IT governance, strategic alignment, value delivery, resource management, risk management

1  Uvod

Podatki in informacije o poslovanju predstavijajo enega
klju€nih elementov sodohnega poslovanja vsake organizacije.
Vodenje informatike (angl. IT Governance) organizaciji
prinasa Stevilne koristi tako znotraj kot tudi zunaj nje. Voden-
je informatike je ena izmed kljuénih funkeij pri vodenju orga-
nizacije [angl. Corporate Management). Vodenje informatike
je ena izmed funkeij, ki podjetjem omogoca poslovne uspehe
oziroma je lahko vzrok za neuspehe. Ustrezna opredelitev
funkcij vodje informatike, ustrezna struktura oddelka za in-
formatiko, usklajenost posloune strategije celotne organiza-
cije s strategijo informatike so kljucni dejavniki, ki organiza-
ciji omogocajo kakovostno poslovanje. Zaradi njih mora biti
ena izmed pomembnih nalog najviSjega vodstva tudi iskanje
ustrezne usklajenosti informatike s poslovanjem celotne or-
ganizacije (Calder, 2005).

Vse hitrejse spremembe v poslovnem okolju so
povezane tudi z razlicnimi poslovnimi tveganii, ki jih
mora vsaka organizacija uc¢inkovito in uspesno nad-
zorovati ter obvladovati. Eden izmed pomembnih
dejavnikov pri doseganju tega cilja je vsekakor zago-
tovitev ustreznega okolja, ki omogoca kakovosten
menedZzment tveganj in vkljucuje uporabo sodobnih
metodologij ocenjevanija, ugotavljanja in obvladovan-
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ja poslovnih tveganj. Menedzment tveganj organiza-
ciji omogoda uspesno izvajanje poslovnih procesov ter
s tem tudi vecjo varnost poslovnih podatkov. U¢inko-
vito in uspesno vodenje informatike ter uporaba so-
dobnih orodij in metodologij za kakovosten menedz-
ment tveganj organizaciji lahko omogocijo kon-
kuren¢nost v poslovnem svetu ter uspesno, ucinko-
vito in varno poslovanje.

2 \odenje informatike

Vodenje informatike sestavlja splet medsebojno pove-
zanih podrodij. Nacelno je vodenje informatike na-
menjeno doseganju opredeljenih ciljev in upravljan-
ju tveganj. Doseganje ciljev ni mogoce brez strateske
usklajenosti strategije informatike s strategijo celotne
organizacije (Groznik in Kovaci¢, 2001) in menedz-
menta virov ter preglednosti in transparentnosti uspe-
hov oziroma neuspehov. Le-to pa ni mogoce brez us-
treznega menedzmenta zmogljivosti. Po zadnjih
raziskavah podjetja AMR Group gre za hitro rastoc
trg, ki naj bi po napovedih leta 2008 dosegel vrednost
30 milijard dolarjev. Organizacije se vse bolj zaveda-
jo nujnosti u¢inkovitega vodenja informacijske teh-
nologije in obvladovanja tveganj. Le tako je mogoce
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omejiti nezazelene vplive in izboljsati poslovanje ce-

lotne organizacije. Vodenje informatike je v zadnjem

¢asu eno izmed najpomebnejsih podrocij, s katerimi
se ukvarjajo najvisja vodstva v podjetjih in organiza-

cijah. Po zadnjih raziskavah podjetja AMR Group 79

odstotkov direktorjev informatike (CIO) med naj-

pomebnjese cilje v svojih organizacijah omenja ravno
podrodje vodenja informatike in obvladovanja tve-
ganj kot klju¢ni podrodji, ki podjetju lahko zagotovi-
ta enakoveden polozaj v vse hitreje razvijajocem se
konkuren¢em poslovnem svetu (Emery, 2007). Temu
trendu bi vsekakor morala slediti tudi slovenska pod-

jetja, v katerih je kljub pozitivnim spremembam v

zadnjih letih e mogoce opaziti zaostajanje za najbolj

razvitimi svetovnimi podjetji.

Po raziskavah za leto 2005 v svetovnem merilu vec
kot 60 odstotkov podjetij uporablja svetovno razvite
metodologije, kot so npr. ISO, standardi BS, ITIL,
metodologija COBIT idr., s katerimi si podjetja po-
skusajo vzpostaviti ustrezno ogrodje za izvajanje ka-
kovostnega menedzmenta tveganj ter ¢imbolj uspes-
no in uéinkovito vodenje informatike. Ob tem dejst-
vu je treba opozoriti, da Stevilna podjetja, ki uporab-
ljajo lastne razvite metodologije (okrog 30 odstotkov),
le-te razvijejo na podlagi standardnih metodologij, ki
jih nato ustrezno prilagodijo lastnim potrebam. Vse
kaze, da svetovno razvita in uspesna podjetja za ob-
vladovanje tveganj in vodenje informatike v veliki
meri dajejo poudarek metodologijam, ob pomoci ka-
terih lahko zagotovijo kakovostno obvladovanje tve-
ganj in vodenje informatike. Slovenska podjetja na
tem podrocju Se bistveno zaostajajo in bi morala v
prihodnje temu podrocju nameniti vecjo pozornost,
¢e zelijo poslovati kakovostneje v globalnem in vse
bolj konkuren¢nem poslovnem svetu.

Za uspesno in u¢inkovito vodenje informacijske teh-
nologije poleg sposobnega vodstvenega kadra pomemb-
no vlogo igrajo tudi tevilni drugi pomembni pogoji.
Razseznost vodenja informacijske tehnologije se naj-
veckrat obravnava predvsem s treh vidikov in sicer:

« polozaj in vloga vodje informatike;

» odnos med vodjem informatike (CIO) in general-
nim direktorjem/predsednikom uprave;

« odnos najvisjega vodstva do informacijske teh-
nologije in sodelovanje generalnega direktorja ter
ostalih ¢lanov vodstva pri aktivnostih informa-
cijske tehnologije.

Polozaj vodje informatike je velikokrat povezan s
stratesko pomembnostjo informacijske tehnologije za
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organizacijo, kar pa pogosto ni primeren Kriterij. V
sodobnih razvitih in uspesnih organizacijah se vodja
informatike pojavlja tudi med ¢lani uprave (Arm-
strong, Sambamurthy,1999). To je tudi v najus-
pesnejsih slovenskih podijetjih bolj izjema kot pravi-
lo. Za zagotavljanje stratedke usklajenosti v organiza-
cijah je pomemben tudi odnos med generalnim direk-
torjem/predsednikom uprave in vodjem informatike,
predvsem z vidika neposredne in posredne podpore
vodji informatike ter z vidika boljSega razumevanja
poslovnih prioritet ter ustreznega prilagajanja ak-
tivnosti informacijske tehnologije. V raziskavi leta
2005 je vec kot 55 odstotkov vodij informatike odgo-
vorilo, da zasedajo polozaj direktorja informatike, le
4 odstotki vprasanih pa zaseda mesto ¢lana uprave za
informatiko. Rezultati omenjene ankete kazejo, da
slovenska podjetja glede na polozaj vodij informatike
Se vedno zaostajo za najbolj razvitimi evropskimi in
svetovnimi organizacijami. Vec kot 40 odstotkov vodij
informatike je neposredno podrejenih predsedniku
uprave oz. direktorju podjetja, Se vedno pa so v slo-
venskih podjetjih vodje informatike pogostokrat (v
ve¢ kot v 10 odstotkih) podrejeni vodjem financ in
ratunovodstva (Sudnjar, 2005).

Glavna podrocja pri vodenju informatike so stra-
teska usklajenost, zagotavljanje vrednosti, menedz-
ment virov, menedzment tveganj in vrednotenje.

2.1 Strateska usklajenost

Za doseganje dolgoro¢nih uspehov organizacije je
kljuénega pomena razumevanje poslovnih ciljev or-
ganizacije. Eden izmed vecjih problemoyv, ki se pojav-
lja v organizacijah, je, da nimajo ustrezno vzpostav-
liene strateske usklajenosti med informatiko in poslo-
vanjem celotne organizacije (Groznik in Kovacic,
2001).

V slovenskih podjetjih informatika obicajno nima
taksne vloge, kot ji dejansko pripada. Velikokrat jo
najvisje vodstvo jemlje kot nujno zlo in nikakor od nje
ne dobi tistega, kar bi lahko. Menimo, da je treba na
vseh podrocjih informatike vloziti e veliko naporov,
da bi podjetja dojela njen pomen in izkoristila
moznosti, ki jih ponuja informacijska tehnologija. Za
slovenske velike in srednje organizacije je znacilno, da
slaba polovica (45 %) organizacij nacrtuje razvoj infor-
matike na strateski ravni, le tretjina (32 %) izmed njih
kot izhodisce strateskemu nacrtovanju informatike
uporablja strateski poslovni naért (Institut za
poslovno informatiko, 2006). Z vidika uspesnosti
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Kadri

VG

Poslovna Strategija
strategija informatike
Organizacijska | Obstojete resitve na

struktura in procesi |~ ~| podrotju informatike

Slika 1. Model skladnosti strateskega nacrta informatike s strateskim
nacrtom podjetja in njegovim izvajanjem (Groznik in Kovagié, 2001)

poslovanja je skladnost poslovne strategije in strate-
gije informatike klju¢nega pomena, saj zagotavlja
izkoris¢anje mozZnosti, ki jih ponuja razvoj na
podrocju informatike in uc¢inkovito informatizacijo
poslovanja. Vodja sluzbe za informatiko se mora
zavzemalti za usklajenost med poslovno strategijo in
strategijo informatike ter si prizadevati, da najvisjemu
vodstvu ustrezno predstavi svojo strategijo ter dejst-
va, s katerimi lahko informatika prinese dodano vred-
nost k poslovanju organizacije. Na drugi strani pa
mora vodstvo organizacije postati vse bolj izobrazeno
na podrocju informatike, saj jim to znanje pomaga pri
doseganju sinergije med poslovno strategijo in strate-
gijo informatike. Klju¢ni dejavniki, ki vplivajo na
skladnost poslovnega strateSkega nacrta s strateskim
na¢rtom informatike in njegovim izvajanjem, so
poslovna strategija, organizacijska struktura in proce-
si, strategija informatike, obstojece resitve na podrocju
informatike in kadri (Groznik in Kovaci¢, 2001).
Rezultati raziskave, izvedene leta 2005, kazejo, da v
polovici primerov vodjem informatike najvecje ovire
predstavljajo nerealna in nezanana pri¢akovanja upo-
rabnikov, takoj za tem pa sledijo (30 %) tezave zaradi
neusklajenosti med cilji informatike in celotne orga-
nizacije. Rezultati kazejo, da je v slovenskih podjetjih
poltrebno vloziti bistveno vec truda v stratesko uskla-
jenost med oddelkom za informatiko in celotno orga-
nizacijo, saj le-to posameznih organizaciji omogoca
uspesno in uc¢inkovito delovanije (Susnjar, 2005).
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Poslovna strategija opredeljuje stratesSke usmeritve
organizacije, ki naj bi podjetju zagotovile dolgoro¢no
uspesno poslovanje. Organizacija ima za uspesen nas-
top na trgu ve¢ moznih strategij, ki so zasnovane s
pomocjo dobrega poznavanja organizacijske struk-
ture, procesov in okolja. Strategija informatike je v tes-
ni povezavi s poslovno strategijo in drugimi kljuc¢nimi
dejavniki. Opozarja na moznosti in nevarnosti, ki jih
informacijski sistem ponuja oziroma predstavlja v
poslovanju organizacije, in je usmerjena v najucin-
kovitejso uporabo informacijske tehnologije v korist
uspesnega poslovanja celotne organizacije. Podobno
kot v primeru poslovne strategije in organizacijske
strukture je tudi pri informatiki izrednega pomena
dobro poznavanje obstojecih resitev na podrocju in-
formatike. Poleg poslovnih vidikov (poslovna strategi-
ja, organizacijska struktura in procesi) in informatike
(strategija informatike, obstojece resitve na podrodju
informatike) je pomemben tudi socioloski vidik. Kadri
v organizaciji predstavljajo nabor kadrov, ki imajo
potrebna strokovna znanja, s katerimi organizacija
lahko doseze nacrtovane strateske cilje.

Kot lahko razberemo iz zgornje slike, skladnost
strateSkega nacrta informatike s strateskim nacrtom
podjetja in njegovim izvajanjem ni odvisna samo od
informatike oziroma od sluzbe za informatiko. SluZba
za informatiko mora zagotoviti kadre, znanje, pozna-
vanje obstojecih resitev na podrocju informatike ter
ustrezno strategijo informatike. Vendar ¢e zelimo
izrabljati informacijski sistem kot strateski sistem, ki
prek verige dodane vrednosti organizaciji omogoca
spremljanje, primerjavo in izboljsanje konkurencne
prednosti, potem so izrednega pomena tudi drugi
kadri v organizaciji, zlasti vodilni, poslovna strategi-
ja, organizacijska struktura in procesi. Zavedati se je
treba medsebojnih vplivov posameznih klju¢nih de-
javnikov, ki v procesu strateskega nacrtovanja ne
smejo biti lo¢eni na poslovne (kadri, poslovna strate-
gija, organizacijska struktura in procesi) in informa-
cijske (kadri, strategija informatike, obstojece resitve
na podrodju informatike). Klju¢ni dejavniki so medse-
bojno odvisni in spremembe na posameznem dejav-
niku se odrazajo na vseh drugih. UposStevanje medse-
bojne odvisnosti klju¢nih dejavnikov in njihova har-
monic¢nost v obdobju strateskega nacrtovanja je kljuc-
nega pomena za uspeh nacrtovanja in izvajanja. Vsa-
ka organizacija mora nameniti veliko pozornost dobri
pripravi strategije in zagotoviti ustrezno stratesko
usklajenost. Strategija mora omogocati udejanjanje in
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postavitev kljuénih vzvodov ali sistemov, prek katerih
podjetje v praksi lahko uresnicuje svojo strategijo.

2.2 Zagotavljanje vrednosti
Ena izmed pomembnih komponent vodenja informa-
tike je zagotavljanje oziroma doseganje vrednosti, ki
so bile opredeljene z investicijami, dodelitvami virov
in sredstev. Z zagotavljanjem vrednosti je tesno pove-
zana analiza investicij, virov in sredstev. Investicije,
vkljuéno z investicijami na podrodju informatike, naj
ne bi bile izvedene brez celovitega analiziranja in
predvidevanja stroskov ter pri¢akovanih koristi.
Zanimivo je, da le 38 odstotkov slovenskih velikih
in srednjih organizacij vrednoti upravicenost nalozb
v informatiko pred realizacijo (Institut za poslovno
informatiko, 2006). Za doseganje opredeljenih vred-
nosti mora vodja sluzbe za informatiko posebno po-
zornost nameniti predvsem izvajanju posameznih
aktivnosti, procesov v dolo¢enem obdobju, zagotav-
ljanju, da informatika omogoca izvajanje poslovnih
procesov skladno s strategijo, ter optimizaciji stroskov
in doseganju ciljev. Zagotavljanje vrednosti bi lahko
opredelili tudi kot izvajanje opredeljenih nacrtov,
nalog v okviru dolo¢enega ¢asovnega cikla, v katerem
informatika zagotavlja v strategiji opredeljene koristi
ob osredinjenosti na optimizacijo stroskov. Strateska
usklajenost med informatiko in poslovanjem celotne
organizacije je eden izmed glavnih kriterijev za dose-
ganje opredeljenih ciljev. Zagotavljanje vrednosti s
pomocijo investicij v informatiko je ena izmed poglavit-
nih nalog vodje informatike. Vsaka investicija mora biti
opredeljena s predvidenimi tveganiji, ki jih je treba
opredeliti in upostevati pred realizacijo. Na uspesno
zagotavljanje opredeljenih ciljev v informatiki lahko v
veliki meri vplivajo ustrezno vodenje proracuna sluzbe
za informatiko, z usmerjenostjo v znizevanje stroskov,
ustrezno opredeljevanje in menedzment projektov
(Groznik in Vidi¢, 2006).

2.3 Menediment virov

Uéinkovit menedzment virov organizaciji omogoca
boljse izvajanje poslovnih procesov, zato je pri tem
pomembna predvsem osredotoc¢enost na optimalno
investiranje in menedZment virov (poslovni procesi,
kadri, aplikacije, poslovni podatki, infrastruktura).
MenedZzment virov zajema sklop razli¢nih nalog,
vlog, odgovornosti, ciljev, kontrol, ki organizaciji
omogocajo celovito in u¢inkovito identifikacijo po-
trebnih informacij, virov, poslovnih podatkov ter tako
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prispevajo k boljsemu poslovanju (IT Governance In-
stitute, 2005: 5-27).

MenedZment virov organizaciji omogoca jasno
preglednost in kontrolo nad svojimi viri, boljse
nacrtovanje, iskanje, dodeljevanje in prerazporejanje
potrebnih virov ter njihovo optimizacijo. Z vidika
poslovanja postajajo zaposleni vedno bolj pomemben
dejavnik pri izpolnjevanju opredeljenih ciljev. Vodje
sluzb za informatiko slovenskih velikih in srednjih
organizacij ocenjujejo, da je raven znanja v sluzbah za
informatiko pod Zelenim, zlasti zaposlenim v sluzbah
za informatiko primanjkuje poslovnih znanj (Institut
za poslovno informatiko, 2006).

2.4 Menediment tveganj

V preteklosti so se podjetja pri menedZzmentu tveganj
skoraj izklju¢no zanasala na mehanizme notranje
kontrole za posamezna podrocja poslovanja in viogo
notranje revizije. Vse to je sicer e vedno pomembno,
vendar se poleg tega v zadnjem ¢asu pojavljajo Se
posebne oblike organiziranosti ter orodja in postopki,
namenjeni menedzmentu tveganj. Tako vedno veé
podijetij ugotavlja, da menedZment tveganj zagotav-
lia podjetju vedjo varnost in boljse poslovanije ter va-
ruje in povecuje vrednost podijetja lastnikom (Majic,
2002).

MenedZment tveganj je tudi pomembna funkcija
vodje sluzbe za informatiko, saj je s tem omogoc¢eno
doseganje strateskih ciljev informatike. Tveganja,
povezana z informatiko, so vse bolj pogosto predmet
razprav. Najvisji menedZzment jih povezuje s poslo-
vanjem oziroma z vplivom, ki jih tveganja, povezana
z informatiko, predstavljajo za poslovanje organiza-
cije oziroma s posledicami, ki jih lahko ta tveganja
prinesejo organizaciji. Tveganja, povezana z informa-
tiko, se najveckrat kazejo kot nezmoznost izrabe pred-
nosti, ki nam jih ponuja informatika (npr. zamuda
priloznosti za izboljSanje konkurenéne prednosti,
ucinkovitosti izvajanja itd.). Kakovosten menedzment
tveganj podjetju omogoca ucinkovito optimizacijo
poslovnih procesov, ki je po raziskavah podjetja Gart-
ner Group prva prioriteta vodij sluzb za informatiko
v letih 2005 in 2006 (Gartner Group, 2006). Menedz-
ment tveganj je oziroma mora biti del vsakodnevne-
ga delovanja organizacije. Zahteva zavedanje tveganij
najvisjega menedzmenta, (ne)naklonjenost organiza-
cije tveganjem, nazoren pregled nad tveganji, ki se jih
mora zavedati organizacija, vlaganje truda ter pri-
dobivanje novega znanja za obvladovanje tveganj
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znotraj organizacije. Tveganja, ki lahko vplivajo na
poslovanje organizacije, se lahko pojavijo na Stevilnih
podrogjih in ne zajemajo samo finanénih tveganij.
Pri tveganjih, povezanih z informatiko, je posebna
pozornost namenjena obvladovanju operativnih in
sistemskih tveganj, pri cemer so pomembna pred-
vsem tehnoloska in varnostna podrocja. Splosno spre-
jeta definicija tveganj, povezanih z informatiko, ne
obstaja, lahko pa tveganja opredelimo s pomocjo
razli¢nih skupin tveganj (IT Governance Institute: 5~

18), in sicer:

« investicijska oziroma stroskovna tveganja (angl.
investment or expensive risk) so tveganja, ki se
navezujejo na inveslicije v informatiko, ki ne bi
izboljsale obstojecega stanja oziroma izpolnile
opredeljenih vrednosti, ciljev;

= tveganja varnosti oziroma dostopov (angl. securi-
ty or access risk) so tveganja, da bi bile objavljene
zaupne poslovne informacije, dostopne osebam, ki
nimajo ustreznih pravic;

= integritetna tveganja (angl. integrity risk) so tvega-
nja, da podatki in informacije ne bi bili zanesljivi,
celoviti zaradi nepopolnosti, neazurnosti, neza-
konitosti itd.;

= tveganja ustreznosti (angl. relevance risk) so tvega-
nja, povezana z nedostopnostjo pravih, azurnih
informacij oziroma z neustreznim posredovanjem
informacij dolo¢enim/pravim osebam oziroma
poslovnim sistemom, procesom v dolo¢enem ¢asu
ter s tem onemogocanje izvajanja doloc¢enih ak-
tivnosti;

« lveganja razpolozljivosti (angl. availability risk) so
tveganja za izgubo sistemov oziroma storitev, ki
morajo biti razpolozljiva za izvajanje poslovnih
procesov;

« tveganja infrastrukture (angl. infrastructure risk)
so tveganja, da organizacija nima ustrezne infra-
strukture, informacijskih sistemov, ki bi ustrezno
podpirali poslovanje celotne organizacije na udin-
kovit, stroskovno ustrezen in ustrezno obvladljiv
nacin;

« projektna tveganja (angl. project risk) so tveganja,
Ki se navezujejo na (ne)uspesnost projektov in s
tem (nejdoseganje opredeljenih vrednosti, ciljev
kot posledica pomanjkanja odgovornosti in neus-
treznega izvajanja opredeljenih obveznosti.
Pomen tveganj se sestoji iz vpliva (kaksen vpliv bo

tveganje imelo na organizacijo, ¢e se pojavi) in verjet-

nosti (verjetnost, da se dolo¢eno tveganje pojavi).
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Redno ocenjevanje tveganj je ena izmed kljué¢nih ak-

tivnosti, ki mora biti tesno povezana s poslovanjem

organizacije, saj le poslovni uporabniki lahko ocenijo
morebitni vpliv tveganj na poslovanje organizacije.

Poslovna tveganja so povezana s poslovanjem celot-

ne organizacije in so odvisna od $tevilnih dejavnikov

(npr. podrodje poslovanja, kultura organizacije, nak-

lonjenost tveganjem, konkurenénost itd.). Prek poslo-

vanja organizacije lahko opredelimo tudi tveganja s

podrocja informatike. Pomembno je predvsem zave-

danje, da se tveganja s podrodja informatike nahaja-
jo znotraj SirSega kroga poslovnih tveganj, kar nam
pomaga pri lazjem opredeljevanju tveganij.

Menedzment tveganj zajema dva pomembna ele-
menta — analizo in obvladovanje tveganij.

« Analiza tveganj se ukvarja z zbiranjem informacij
o izpostavljenosti organizacije tveganjem in odkri-
vanju novih tveganj, kar organizaciji omogoca
sprejemanje ustreznih odlocitev in primerno nad-
zorovanje tveganj.

« Obvladovanje tveganj zajema procese, s katerimi
je omogocen prikaz, vrednotenje, analiziranje in
identifikacija tveganj, vkljuéno z ustreznimi infor-
macijami o razli¢nih tveganjih in tako predstavlja
podporo pri sprejemanju poslovnih odlo¢itev.

Ko ima organizacija opredeljeno naklonjenost in
izpostavljenost tveganjem, lahko opredeli strategijo za
menedZment tveganj in doloci odgovornosti in ob-
veznosli. Analiziranje tveganj je lahko ¢asovno zelo
obsezno, zato se pri tem pojavlja nevarnost pojava t.
i. ohromele analize (angl. Analysis paralysis). Za zago-
tovitev ucinkovite in hitre identifikacije tveganj je tre-
ba zdruziti znanja predstavnikov celotne organizacije
tako poslovnih oddelkov kot informatike in pogosto
tudi zunanjih svetovalcev, s pomocjo katerih je iden-
tifikacija tveganj lazja in tako omogoca hitrejse spre-
jemanje ustreznih ukrepov za njihovo obvladovanje.

MenedZzment tveganj s podrocja informatike je ena
izmed pomembnih domen vodje sluzbe za informa-
tiko, ceprav je pri tem zelo pomembna tudi prisotnost
menedZmenta organizacije. MenedZment mora biti
navzoc pri obvladovanju tveganj, kajti njegova ne-
navzocnost lahko povzroci, da so prezrta dolocena
tveganja, opredeljene neustrezne akcije oziroma iz-
vedene neustrezne investicije. MenedZment mora so-
delovati pri opredeljevanju strateskih usmeritev za
uc¢inkovito in uspesno obvladovanje poslovnih tve-
ganj. Poslovni oddelki morajo zagotoviti obvladovan-
je poslovnih tveganj, vkljucno s tveganji s podrodja
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informatike. Poslovni oddelki so zadolZzeni za opre-
delitev aktivnosti za obvladovanje poslovnih tveganj,
zagotovitev ustreznih kadrov in drugih virov ter
spremljanje tveganj. Ob vse ve¢jem pomenu informa-
tike za poslovanje celotne organizacije ter njenem vse
hitrejSem razvoju in kompleksnosti, morajo poslovni
oddelki tesno sodelovati z informatiko. Tesna poveza-
va omogoca vzpostavitev ustreznih varnostnih meril
za obvladovanje tveganj, ki se navezujejo tako na po-
slovanje kot na informatiko.

Menedzment tveganj primarno ne sme biti opre-
deljen kot povsem tehni¢na funkcija, ki se izvaja le ob
pomoci informatikov, marvec je treba ta proces opre-
deliti kot eno izmed najpomembnejsi skupnih funkcij
celotne organizacije (IT Governance Institute: 5-18).
Zaradi celovitosti in hitro spreminjajocega se poslov-
nega okolja je za ocenjevanje novih tveganj nujno
ustrezno izobrazevanje, zavedanje o tveganjih ter
posredovanje informacij menedZzmentu in drugim v
organizaciji. MenedZment tveganj je eden izmed
klju¢nih dejavnikov, ki organizaciji omogoca dosega-
nje uspehov in dobrih poslovnih rezultatov.

2.5 Urednotenje
Vrednotenje informatike je zelo celovito podrodje, ki
je neposredno povezano z vrednostjo in pomenom
informatike. Razprave o tem, kaksna je dejanska vred-
nost in pomen informatike v podjetju, so vse pogos-
tejse tako v akademskih kot tudi v poslovnih krogih.
o eni strani smo bili vse do leta 2002 prica neprestani
rasti nalozb v informatiko, ki so v razvitih zahodnih
drzavah dosegle 5-7 odstotkov vrednosti prihodkov
prodaje (Gartner Group, 2002), z namenom pove-
¢evanja poslovne uspesnosti in konkuren¢ne pred-
nosti. Po drugi strani pa so se vzporedno pojavljale
raziskave, na podlagi katerih je mogoce sklepati, da
nalozbe v informatiko nimajo Zelenega vpliva na us-
pesnost poslovanja (Hitt in Brynjolfsson, 1994; Krae-
mer in Dedrick, 1994; Tam, 1998; Devaraj in Kohli,
2000; Groznik in Kovacic, 2003). Ne glede na to, kaj je
razlog za takSne ugotovitve, je dejstvo, da vodstva
podjetij Zelijo videti otipljive koristi, ki pa jih informa-
tiki velikokrat ne znajo oziroma ne morejo pokazati.
Informatika na ta nac¢in postane za podjetje zgolj stro-
$ek, posledice pa so vidne v zmanjSevanju prora¢un-
skih sredstev (Gomolski, 2003),

Nastalega problema se je treba lotiti z dveh vidikov
-z vidika izbire ustreznih kriterijev merjenja ucinkov
informatike in tudi z vidika izbiranja pravih naloZzb.
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Ko govorimo o nalozbah v informatiko, ni pomemb-
no le, koliko vlagamo, temvec tudi kam in kaksni so
vplivi teh nalozb. V praksi podjetja uporabljajo raz-
licne metode ugotavljanja vpliva informatike na us-
pesnost poslovanja, ki se pogosto usmerjajo zgolj na
merljive oziroma otipljive (ang. tangible) ucinke infor-
matike. Le-ti pa zaradi specifi¢ne vloge informatike v
podijetju vecinoma niso dovolj. Iz tega razloga je tre-
ba v metode vkljuciti vec kriterijev, ki poleg klasi¢nih
finanénih in ra¢unovodskih parametrov vkljucujejo
tudi druga podrocja vpliva, ki pa so pogosto tezko
merljiva oziroma jih lahko samo ocenimo. Govorimo
0 tako imenovanih neotipljivih (ang. intangible) ucin-
kih, kot je na primer zadovoljstvo strank, kakovost
informacij ipd. Kljub izbiri prave metode ocenjevan-
ja informacijskih uc¢inkov brez pravilnega naértovanja
in izbire projektov ne bo zelenih rezultatov. Velja
namrec dejstvo, da je mogoce uc¢inkovito izvajati tudi
napacne stvari, ki zgolj povecujejo stroske in s tega
vidika tudi ne prispevajo k uspesnejsemu poslovan-
ju podjetja. Pobuda oziroma podpora za izvedbo in-
formacijskih projektov mora izhajati od vodstva, ki
ima jasno izdelano strategijo podjetja in vlogo infor-
matike v podjetju. Poslovna uspesnost je neposredno
odvisna od uveljavljanja in zagotavljanja strateske
vloge informatike. Ce govorimo o poslovni uspesnosti
Kot o povecevanju vrednosti podjetja, lahko trdimo,
da urejena, stratesko nacrtovana informatika pove-
Cuje vrednost podjetja. Nalozbe v informatiko same
po sebi ne prinasajo poslovne vrednosti. Postavlja se
vprasanje, kje iskati potencialno vrednost informatike
oziroma na katera podrodja investirati razpolozljiva
sredstva. Podlaga za dolgoro¢ni uspeh je prav gotovo
stratesko na¢rtovanje informatike, ki izhaja neposred-
no iz strateSkega nacrta podjetja. Klju¢ni dejavniki
strateSkega nacrtovanja informatike in tudi glavni no-
silci vrednosti informatike so poslovni procesi, kadri
in znanje, informacijska tehnologija ter povezave med
njimi vklju¢no z vsemi posledicami potrebnih orga-
nizacijskih sprememb v smeri procesne organizirano-
sti in polozaja informatike v podjetju (Groznik in Vi-
¢ic, 2005).

Ustvarjanje vrednosti informatike je torej komple-
ksen proces, odvisen od Stevilnih spremenljivk, zaradi
¢esar je nemogoce najti preprosto vzro¢no-poslediéno
odvisnost. Kompleksni procesi ustvarjanja poslovne
vrednosti informatike pogosto pomembno vplivajo na
mnenje poslovnih uporabnikov o informatiki. Poslov-
ni uporabniki pogosto niso navduseni nad visokimi
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investicijami v informatiko, saj menijo, da koristi ne
upravicujejo visokih investicij. Enake skrbi se nave-
zujejo tudi na stroske informatike, pri katerih ni jasne
ocene, kaksne koristi so bile dosezene. Temu fenomenu
pravimo t. i. ¢rna luknja (angl. black hole). Ustvarjanje
vrednosti s pomocdjo informatike in njeno vrednotenje
mora biti pomembna domena vodje sluzbe za informa-
tiko. Pri tem je treba upostevati tako otipljive (npr. visja
produktivnosti, nizji operativni strodki, vi§ja dodana
vrednost, nizji stroski administracije itd.) kot neotipljive

(npr. visje zadovoljstvo strank, vecja prilagodljivost

poslovanja, visja kakovost informacij, izboljSanje kon-

trole virov, zvisanje naklonjenosti zaposlenih, boljsi

poslovni izgled organizacije itd.) koristi in u¢inke. V

pomoc¢ vrednotenju informatike lahko uporabimo

metodologijo COBIT (angl. Control Objective for Infor-
mation and related Technology), ki deli metrike in cil-
je za upravljanje zmogljivosti na tri ravni (IT Gover-

nance Institute, 2005: 22-23):

« cilji in metrike, ki opredeljujejo pricakovanja
poslovnega sveta od informatike,

= procesni cilji in metrike, ki opredeljujejo doprinos
procesov za podporo doseganju ciljev,

« metrike za merjenje procesov, ki so0 namenjene
merjenju, kako dobro se procesi izvajajo ter s tem
ugotavljanju verjetnosti, ali bodo opredeljeni cilji
dosezeni.

COBIT opredeljuje uporabo dveh vrst metrik, in
sicer ciljne (angl. goals indicators) in zmogljivostne
indikatorje (angl. performance indicators). Ciljni in-
dikatorji opredeljujejo stopnje, na podlagi katerih je
mogoce ugotoviti, ali so procesi dosegli opredeljene
poslovne zahteve (npr. razpolozljivost informacij po-
trebnih za podporo poslovnim potrebam, celovitost
informacij, odsotnost tveganj, uc¢inkovitost procesov
in operacij itd.). Zmogljivostni indikatorji pa opredel-
jujejo stopnje, na podlagi katerih je mogoce ugotoviti,
kako dobro so izvajani procesi za doseganje opredel-
jenih ciljev. Dobro upravljanje zmogljivosti omogoca
razumevanje poslovnim uporabnikom, kako informa-
tika prispeva k doseganju poslovnih ciljev. Vredno-
tenje informatike naj bi prineslo odgovore na vpra-
sanja, kot so npr. Kaksne koristi/prednosti nam prinasa
dodatno vlaganje v informatiko? Ali so dosezene opre-
deljene poslovne zahteve z vidika informatike? Ali in-
formatika vodi svojo strategijo skladno s poslovno
strategijo? itn.

Vrednotenje naj bi bila ena izmed klju¢nih nalog
vodje sluzbe za informatiko ob moc¢ni podpori vodij
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poslovnih oddelkov, saj je tako laze predstavljiva
dodana vrednost in koristi, ki jo prinese informatika
k poslovanju.

3 MenedZment in ocenjevanje tveganj

Vsaka organizacija je stalno izpostavljena Stevilnim
novim oziroma spreminjajo¢im se tveganjem, ki lah-
ko negativno vplivajo na poslovanje in s tem na do-
seganje opredeljenih ciljev. Namen menedzmenta
tveganj je iskanje ustreznih nac¢inov za uc¢inkovito iz-
polnjevanje poslovnih priloZnosti in zmanjsevanje
neuspehov ter nezaséitenosti. Baselski komite je tve-
ganja opredelil kot tveganje direktnih ali indirektnih
izgub, ki rezultirajo iz neprimernih ali neuspesnih
procesov, ljudi, sistemov ali zunanjih dogodkov (Gor-
nik, 2004).

MenedZzment tveganj naj bi bil stalno ponavljajo¢
proces, ki se sestoji iz razlicnih faz ter omogoca stal-
no izboljsevanje procesov za sprejemanje poslovnih
odlocitev in izvajanje storitev. K menedZmentu tve-
ganj spada tudi proces ocenjevanja tveganj (angl. risk
assessment). Ocenjevanje tveganj na podrocju infor-
matike (angl. Information Technology risk manage-
ment — ITRM) je lahko del SirSega procesa celotne or-
ganizacije oziroma samostojen proces. Glede na raz-
voj na podro¢ju informatike je ocenjevanje tveganj
praviloma vpeljan kot stalen proces znotraj vsake or-
ganizacije (ENISA, 2006: 1).

Proces menedZmenta tveganj je stalno ponavljajo¢
proces, ki se sestoji iz ve¢ aktivnosti, kot so nacrtova-
nje, implementacija, spremljanje in kontroliranje vpel-
janih dimenzij/kontrol, opredeljenih v varnostni poli-
tiki. Nasprotno temu je proces ocenjevanja tveganj
izvajan to¢no ob doloc¢enih terminih (npr. enkrat na

Sp-rehlianie in kontrola

— 1/ ! S
Hatiioveng Implementacija

Slika 2: Proces menedimenta in ocenjevanje tveganj (ENISA, 2006, str. 6)
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leto 0z. na zahtevo) in omogoca prikaz trenutno ugo-

tovljenih tveganj. Sestoji se iz treh aktivnosti, to so

(ENISA, 2006: 19-23):

« identifikacija tveganj (angl. Identification of Risk);
v tej fazi se identificirajo tveganija, kriti¢ne tocke
oziroma segmenti. Identifikacija tveganj se mora
izvajati sistemati¢no, obsezno ter kakovostno, tako
da lahko identificiramo ¢im vecje Stevilo potencial-
nih tveganj oziroma nevarnosti. Zelo pomembno
je, da se vsa identificirana tveganja v tej fazi us-
trezno opredelijo in zabeleZijo, ne glede na to, ali
so doloc¢ena tveganja Ze znana oziroma ustrezno
nadzorovana. Kakovostne informacije, dobro
poznavanje organizacije in njenega notranjega ter
zunanjega okolja ter sodelovanje strokovnjakov iz
razliénih poslovnih podrocij so zelo pomembni
dejavniki, ki lahko pozitivno vplivajo na izvajan-
je procesa identifikacije tveganj;

« analiziranje tveganj (angl. Analysis of Risk) je faza,
v kateri se doseZe razumevanje identificiranih tve-
ganj, med drugim tudi vrste ter stopnje tveganj. Te
informacije pripomorejo k lazji odlocitvi, kako
obravnavati posamezna identificirana tveganja.
Faza zajema natanc¢no analizo izvora, vzroka tve-
ganj, opredelitev posledic tveganj, opredelitev ver-
jetnosti posameznih tveganj ter posledic in kriteri-
jev, ki so povezani s tveganji, opredelitev oziroma
iskanje ze obstojecih kontrol oziroma procesov, ki
omogocajo znizanje negativnih posledic opredel-
jenih tveganj. Stopnjo tveganj je mogoce opredeliti
ob pomodi razli¢nih statisticnih analiz, izracunov v
kombinaciji z vplivi in verjetnostmi posameznih
tveganj. Pri uporabi razlicnih metod in izracunov
je bistvenega pomena njihova skladnost s kriteriji,
ki so opredeljeni v okviru strategije za menedz-
ment tveganj. Pri analiziranju tveganj so nam lah-
ko v veliko pomo¢ pretekle izkusnje, zgodovinski
podatki in porocila, standardi, analize, prototipne
refitve in eksperimenti, razli¢ni modeli, spe-
cialistina in ekspertna znanja oziroma nasveti itd.;

» vrednotenje tveganj (angl. Evaluation of Risk); v
tej fazi se opredelijo tveganja, ki jih je oziroma ni
treba ustrezno obravnavati glede na prioriteto tve-
ganj. Pri vrednotenju tveganj je treba poleg stop-
nje tveganja upostevati tudi druge dejavnike, kot
so posledice, verjetnost dogodkov, vpliv posa-
meznih tveganj itd.

Identifikacija, analiziranje in vrednotenje tveganj
so aktivnosti, s pomocjo katerih organizacija oprede-
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li ter meri vpliv tveganj in s tem laze opredeljuje us-
trezne kontrole za menedzment ugotovljenih tvegani.
Proces ocenjevanja tveganj je pogosto nezadostno iz-
vajan, ceprav je del procesa menedzmenta tveganj.
Organizacije bi morale za ucinkovito in uspesno ob-
vladovanje poslovnih tveganj pomembno vlogo na-
meniti tudi ocenjevanju tveganj. Vsaka organizacija
mora za menedZment tveganj zagotoviti ustrezno
okolje ter opredeliti ustrezno poslovno strategijo za
menedZzment tveganij ter si s tem zagotoviti kontrolno
ogrodje za njihovo obvladovanje (angl. control frame-
work). Strategija menedZmenta tveganj vecinoma
opredeljuje parametre za celotno organizacijo in jo po
navadi sprejme vodstvo organizacije. Strategija zaje-
ma in omogoca uporabo sodobnih metodologij in teh-
nik za oceno in menedZment tveganj. Vsaka organiza-
cija mora sprejeti in korektno izvajati ustrezno politi-
ko na podrodju poslovnih tveganj. Strategija za me-
nedZment tveganj zajema tudi vzpostavitev ustrezne-
ga okolja - tako zunanjega kot notranjega —, v katerem
organizacija deluje.

Eden izmed najpomembnejsih pogojev za dobro
opredelitev kontrol notranjega okolja je predvsem
razumevanje poslovanja in delovanja celotne orga-
nizacije. Pri tem je treba upostevati predvsem kljucne
poslovne procese, prednosti, slabosti, priloznosti, ne-
varnosti, katerim je izpostavljena organizacija, orga-
nizacijsko kulturo in strukturo, zaposlene kadre, cilje
organizacije itd. Z vzpostavitvijo t. i. kontrolnega
ogrodja organizacija opredeli osnovne parametre, ki
sluzijo za menedzment posameznih tveganj ter s tem
tudi podroc¢ja delovanja, na katerih je potreben
menedzment tveganj. To med drugim zajema
definiranje glavnih predpostavk notranjega in zunan-
jega organizacijskega okolja ter skupne cilje, aktivnos-
ti in procese za menedZment tveganj. Pri opredelitvi
posameznih podrocij, tveganj ter s tem postavitvijo
kontrolnega ogrodja za menedzment tveganj si orga-
nizacija lahko pomaga z razli¢nimi orodji oziroma
metodologijami, med katerimi je tudi COBIT (ENISA,
2006: 15-19).

4 Sklep

Ocenjevanje in menedzment tveganj predstavljata
enega izmed glavnih dejavnikov pri vodenju infor-
matike, saj sta klju¢nega pomena pri vzpostavljanju
povezave med poslovnim svetom in informatiko ter
omogocata kakovostno poslovanje in s tem dosegan-
je opredeljenih ciljev. Stevilne raziskave kazejo, da je
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mnogo projektov v organizacijah neuspesnih in da
informatika v organizacijah 5e nikoli ni bila tako
pomembna funkcija za poslovanje kot v sedanjem
casu (IT Governance Institute, 2006) ter predstavlja
pomemben dejavnik pri zagotavljanju vrednosti, ki so
opredeljene v poslovni strategiji organizacije.

Zaradi neustreznega vodenja informatike in neus-
trezno opredeljenega menedzmenta tveganj se v orga-
nizacijah problemi kazejo predvsem v visokih stroskih,
neuspesnih projektih, operativnih tezavah in inciden-
tih, neustreznem vrednotenju informatike ter v stra-
teski nepovezanosti med informatiko in celotno orga-
nizacijo, neustrezni varnosti in zasciti pred tveganiji ter
neuspesnem zagotavljanju opredeljenih vrednosti.
Zaradi tega bi tezko nasli vodjo informatike, ki ne bi
opredelil vodenja informatike in obvladovanija tveganj
kot klju¢ni nalogi vsake organizacije vse od zacetka
novega stoletja naprej (Segars, Hendrickson, 2000).

Vsaka organizacija bi morala zaradi zgoraj opre-
deljenih problemov veliko svoje pozornosti usmeriti
k vzpostavitvi ustreznega menedZzmenta tveganj in k
kakovostnemu vodenju informatike, Druga klju¢na
podrocja (strateSka usklajenost, zagotavljanje vred-
nosti, menedzment virov, vrednotenje), ki poleg me-
nedzmenta tveganj predstavljajo glavna podrocja
vodenja informatike, so v raziskavah opredeljena kot
podrocja, s katerimi si organizacija ali omogoci kako-
vostno poslovanje ali pa uspesno odpravlja probleme
in tezave ter obvladuje tveganja. Pri tem si lahko po-
maga tudi s Stevilnimi metodologijami in standardi,
med katerimi je v zadnjem ¢asu vedno bolj prepoz-
navna metodologija COBIT, ki jo po zadnjih raziska-
vah v svetovnem merilu neposredno uporablja prib-
lizno 10 odstotkov organizacij, Se veliko vec pa jo upo-
rablja kot temelj, na podlagi katerega vsaka organiza-
cija razvije svoje kontrolno ogrodje kot podporo pri
vodenju informatike (IT Governance Global Status
Report, 2006).

Na poti do zelenega rezultata je pomembno, da se
organizacije zavedajo, da uvajanje omenjenih pod-
rocij velikokrat zahteva organizacijske in tehnoloske
spremembe, sama izvedba pa je pogosto povezana s
Stevilnimi dolgorocnimi projekti z visoko stopnjo tve-
ganja. S tega vidika je nujno, da so cilji ze pred zacet-
kom uvajanja jasno definirani in usklajeni s strategi-
jo podjetja, ¢lani projektnih skupin pa morajo biti
strokovnjaki na obravnavanih podrocjih.
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Povzetek

V prispevku se ukvarjamo z uporabo proste/odprtokodne programske opreme (FOSS) v osnovnem in srednjem Solstvu v Slaveniji.
Predstavljene so priloZnosti in prednosti uporabe FOSS v izobraZevalnem procesu. Predstavljena |e raziskava (2007) o uporabi FOSS
v Solah. Rezultati prikazujejo, kako se FOSS uporablja na razliénih podrodjih izobraZevanja, predstavijeni pa so tudi dejavniki, ki vplivajo
na odloanje o uporabi FOSS. Sledi pregled mativov, ovir in predlogav za uporabo FOSS. Opravijena je primerjava rezultatov te
raziskave z enako raziskavo, ki smo jo opravili v letu 2004. Predstavljene so zanimive podobnosti in razlike med ugotovitvami obeh
raziskav.

Abstract

FREE/OPEN SOURCE SOFTWARE IN SLOVENIAN PRIMARY AND SECONDARY SCHOOLS - SURVEY 2007

This article deals with the use of Free/Open Source Software at the primary and secondary level of education in Slovenia. The
challenges and advantages of using FOSS in educational processes are discussed. The research (2007) carried out to determine the
use of FOSS in schools is described. The results showing how FOSS is used in different areas of the educational field as well as the
factors influencing the decision to use FOSS are presented. The motives, obstacles and suggestions for using FOSS are also dis-
cussed. The results obtained in this study are compared with the results of the same research, conducted in 2004. Some interesting

similarities and differences are discovered.

1 Uvod

Najprej definirajmo, katero vrsto programske opreme ima-
mo v mislih. Za povpreénega uporabnika/uporabnico racu-
nalnika je Ze razumevanje pojmou 'odprtokodna’ oziroma 'pro-
sta' programska oprema precej zapleteno, e holj zapleteno
pa je lotevanje teh dveh pojmov. Eno holjsih razlag najdemo
v publikaciji Free/Open Source Software Education (Tan Wooi
Tong, 2004). \ splosnem ne bomo veliko zgresili, ce oba tipa
programske opreme obravnavamo pod skupnim pojmom Free/
Open Source Software in okrajSavo, ki se je v zadnjih letih ie
kar uveljavila - FOSS. Tudi v naSem €lanku bomo odslej
praviloma uporabljali to oznako.

Kakor kazejo trendi, je uporaba informacijske teh-
nologije (IT) v u¢nih okoljih ¢edalje bolj pomembna,
hkrati pa je praviloma tudi zelo draga. To povzroca
velik 'digitalni prepad' med 'informacijsko bogatimi' in
‘informacijsko depriviligiranimi' podrodji, vpliva pa
seveda tudi na moznosti za izobrazevanje (Tiene,
2002; Kirkwood, 2001). Rezultati longitudinalnih
Studij kazejo, da so glavni vir razlik v dosezkih otrok
razlike v njihovem socialnem ozadju (McNiece et al.,
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2004). Internet skupaj s FOSS lahko pomagata pri
zmanj$evanju teh razlik, zato bi morali znotraj
izobrazevlanih sistemov po vsem svetu prouditi
moznosti uporabe FOSS, ne pa le kupovati komercial-
ne resitve. Vse to je bilo proucevano v Studiji 'Open
Source Software in Schools' (URL: Becta), ki je bila
objavljena v maju 2005, objavila pa jo je British Edu-
cational Communications and Technology Agency
(Becta). Zakljucki njihove raziskave kazejo, da lahko
odprtokodna programska oprema omogoci primerno
tehni¢no infrastrukturo in osnovni nabor aplikacij za
uporabo v razredu in da lahko ponudi cenovno ucin-
kovito alternativo komercialnim resitvam. Zanimivo
pa je, da je bila kasneje ta ista agencija obtoZena
nekonsistentnosti v svoji strategiji do odprte kode, saj
se je izkazalo, da so izbrisali veliko odprtokodnih apli-
kacij iz podatkovnih baz izobraZzevalnega softvera
(Marson, 2006a).

Poglavitno groznjo razvoju FOSS predstavlja pa-
tentiranje programske opreme. Vendar pa je bilo maja
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2006 objavljeno stalisée Evropske komisije, da bodo
racunalniski programi izvzeti iz patentiranja (Marson,
2006b).

Nekaj prednosti FOSS
Klju¢na je ekonomska prednost, saj odpadejo stroski
licenciranja (Browne, 2001).

Naslednja prednost je stabilnost in zanesljivost.
Ker lahko vsakdo vidi izvorno kodo, se lahko napake
hitro odpravijo, omogocena pa je tudi vecja varnost
(Hart, 2004).

Pomembna prednost je tudi moZnost izdelave
prakti¢no neomejenih modifikacij in prilagoditev.

Ucence naj bi pri pouku informatike poucevali
koncepte (Hart, 2004), kar pa je mogoce le tako, da jih
poucujemo s pomocjo vec vrst programske opreme.
Ce npr. u¢encem pokazemo (poleg vseprisotnega
Microsoft Office-a) tudi OpenOiffice.org, dobijo prav
gotovo sirsi pregled nad moznostmi.

Nekaj pomanjkljivosti FOSS

Pogosta tezava na podrocju izobrazevanija je, da — tudi
Ce je v nekem izobrazevalnem sistemu uporaba IT
definirana kot pomemben cilj, ni podpore oziroma
svetovanja, kako to storiti (Dale et al., 2004). MoZnosti
za primerno izobrazevanje so navadno omejene, ve-
liko uciteljev pa je glede uporabe IT samoukov (Car-
michael and Honour, 2002).

Kljucni korak, pri katerem se uvajanje nove teh-
nologije — bodisi v smislu programske opreme, ali pa
celo novih pristopov, kot je npr. e-izobrazevanje -
najveckrat neuspesno zakljudi, je prehod iz demon-
stracijskega prikaza v fazo redne uporabe. Pred uved-
bo je cilinemu okolju potrebna prakti¢na izkusnja v
obliki pilotne izvedbe, ki kasneje omogoca nacrtovanje
korakov celovite resitve (Papic et al., 2002).

Problem, ki ovira sirso uporabo FOSS je tudi v tem,
da so grafi¢ni vmesniki nekoliko drugac¢ni kakor pri
komercialnih resitvah, najlazje je namre¢ uporabljati
nekaj, kar poznamo Ze od prej in kar je v $iroki upora-
bi, torej, kar uporablja ve¢ina. Vzemimo primer Mon-
golije — vse srednje Sole v Mongoliji uporabljajo MS
Windows operacijski sistem in MS Office, oboje brez
placanih licenc, ¢eprav je bilo veliko iniciativ za uved-
bo Linux-a (Uyanga, 2006).

Kljub vsem dejstvom, ki govorijo v prid uporabi
FOSS v Solstvu, napreduje uvajanje tovrstne pro-
gramske opreme zelo pocasi. S tega podrocja — vsaj
glede na nase poznavanje ~ ne obstaja veliko raziskav
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in tudi nasa raziskava je bila pred tremi leti sploh prva
v Sloveniji, ki se je lotila teme uporabe FOSS v
izobrazevanju.

V nadaljevanju prispevka je najprej opisana meto-
dologija nade raziskave, nato pa so prikazani rezultati
raziskave 2007 in primerjava z raziskavo 2004. Na kon-
cu prispevka je povzetek ugotovitev in nekaj pred-
logov za nadaljnje raziskovanje.

2 Raziskava 2007

2.1 Metodologija raziskave

Pri sestavljanju vprasalnika smo se zgledovali po

podobnem vprasalniku raziskave, ki jo izvajajo v ZDA

od novembra 2002 (Northwest Educational Techno-
logy Consortium: http://www.netc.org/surveys/oss/
0ss.asp)

V zacetku leta 2004 je bila raziskava, katere jedro
je vprasalnik (skoraj povsem enak sedanjemu) pred-
stavljena v okviru projekta OKO (okrajsava za zodpr-
ta koda’), sledile pa so tudi predstavitve izsledkov na
spletnih straneh, na konferencah in v publikacijah
(Tomazin, Gradisar, 2007). Ministrstvo za Solstvo,
znanost in Sport je namre¢ pricelo v letu 2003 izvajati
dejavnosti, namenjene uvajanju odprtokodne in pros-
te programske opreme v vzgojno-izobrazevalne
zavode, projekt pa je Zal séasoma zamrl. Ze takrat je
bilo dogovorjeno, naj bi raziskavo periodi¢no (npr.
vsaka tri leta) ponavljali, da bi ugotovili trend upora-
be alternativne programske opreme v slovenskem
osnovnem in srednjem Solstvu. Izsledki taksnih
raziskav lahko namre¢ pomagajo pri analizi pretekle-
ga dela in pri nac¢rtovanju bodocega. Delo skupine
OKO sedaj - v e SirSem obsegu — nadaljuje Sredisée
za izmenjavo znanja in pomo¢ uporabnikom — Institut
OKO (http://www.institut-oko.si).

Skoraj natanko tri leta po izvedbi prve raziskave o
uporabi odprtokodne/proste programske opreme v
slovenskem primarnem in sekundarnem izobrazeva-
nju smo raziskavo v zacetku leta 2007 ponovili. Vpra-
Salnik smo 27. januarja 2007 postavili v elektronski
obliki na internet in v nekaj naslednjih dneh povabili
ucitelje k izpolnjevanju na tri nacine:

« prek liste OKO (okrajsava za 'odprta koda'), na
katero so vpisani bivsi ¢lani skupine OKO, med
katerimi je veliko osnovnosolskih in srednjesolskih
uciteljev, ki jih zanima odprtokodna programska
oprema

« 7 obvestilom na spletnih straneh I[nstituta OKO
(http://www.institut-oko.si/)
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= prek forumov Zavoda RS za Solstvo
(http://www.zrss.si/forum/)

= s pomocjo januarske 5Stevilke Novic za ucitelje (31.
januar), ki jih sicer lahko sproti spremljamo tudi na
spletnem portalu http://info.edus.si., sicer pa jih
prejemajo ucitelji v svoj elektronski postni predal
pri Arnesu.
Po enem mesecu, torej konec februarja, se je Stevi-

lo vnosov v elektronski vprasalnik ustalilo pri 72

vnosih in odlocili smo se, da zberemo podatke in jih

analiziramo. Naj na tem mestu omenimo $e, da je na

enak vprasalnik leta 2004 odgovorilo 280 anketiranih.

2.2 Rezultati vprasalnika

Sledijo rezultate raziskave, razdeljeni na sedem delov.
Sedmi — zadnji razdelek sicer ni del originalne NETC
raziskave, dodali smo ga, ker nas je zanimalo, kaj naj-
bolj ovira ucitelje pri uporabi IT v ué¢nem procesu.

2.2.1 Kdo so?

V prvem delu smo ugotavljali, kaksen polozaj imajo
anketirani v izobrazevalnem zavodu, ¢e so uditelji -
kje in kaj poucujejo, ali izbirajo programsko opremo
za ucence ter na kako velikih Solah poucujejo.

Tahela 1: Polofaj anketiranega v izobraZevalnem zavodu

PoloZaj anketiranega v izobrazevalnem zavodu: %
uciteli/-ica ] T 63 ;
\Edst';enmw-_ka v Soli R Iy T 1Ij )
administrator/ka [delavec/-ka v administraciji Sole) 2
vzdrZevalec/-ka IT v Soli s polnim delovnim ¢asom "
vadrievalec/-ka IT v Soli kot del obveznosti 14

Kot vidimo, je glavnina anketiranih uditeljev/
uciteljic, cetrtina pa je vzdrzevalcev IT.

Ce je anketiranec izbral moznost ucitelj/-ica, je iz-
biral e med Stirimi moznostmi:

Tabela 2 Struktura anketiranih uciteljev/-ic

Ali poucujete kot: %
uci.l.eliz'-ica racunalmskih predmetov na osnovii Soli 11
ij@;!-_u_:a ratunalmgkih predmetov na srednji EﬂIi i 33
utitelj/- i:a dmgih.;raﬁunalniékih predmetov na osnovni Soli 35
utiteli/-ica drugih, neracunalniskih predmetov na sredniji Soli 21

Ce podrobneje pogledamo strukturo uéiteljev/-ic,
ki so odgovarjali, opazimo, da je nekoliko vec¢ kot
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tretjina anketiranih zaposlenih na osnovni Soli in pou-
¢ujejo neracunalniske predmete, tretjina pa so ucitelji/
-ce racunalniskih predmetov na srednji Soli. Je pa
srednjesolskih uciteljev (ne glede na predmete, ki jih
poucujejo) rahlo ¢ez polovico anketiranih, tako da
imamo — grobo ocenjeno — razmerje med uéitelji OS :
ucitelji SS priblizno 1: 1.

Ali izbirate programsko opremo na namizju
racunalnika za druge osebe (npr. za u¢ence)?

Dve tretjini anketiranih (66%) izbira programsko
opremo na namizju ra¢unalnikov za druge osebe.

Koliko uc¢encev je na vasi soli?

Tabela 3. Stevilo uéencev/dijakov na olah anketiranih

Koliko ucencev je na vasi soli? %
manj kot 100 a B
100-499 46
500999 M
1000-1999 el '

vet kot 2000

Vecina anketiranih prihaja iz srednje velikih 3o0l,
Kjer imajo nekje med sto in tiso¢ u¢enci.

2.2.2 Kaj uporabljajo, ali uporahbljajo odprto kodo na
namizju?

V tem delu nas je zanimalo katere vrste FOSS ude-

leZzenci oz. njihovi u¢enci uporabljajo na namizju, pri

cemer smo se osredotoc¢ili na tri najbolj razsirjene

vrste programske opreme: opreracijske sisteme, br-

skalnike in pisarniSke pakete.

Tabela 4: Urste FOSS, ki jih udeleienci raziskave uporabljajo na svojih
racunalnikih in na racunalnikih ucencev

da ne nevem

% % %
Ali uporabljate operacijski sistem odprte kode
(npr. Linux) na svojem racunalniku? 40. 53 7
Ali uporabljate operacijski sistem odprte kode
[npr. Linux] na racunalnikih vasih utencev? 30 61 g
Ali uporabljate brskalnik odprte kode
(npr. Mozilla) na svojem racunalniku? 79 20 1
Ali uporabljate brskalnik odprie kode
(npr. Mozilla) na racunalmikih vasih ucencev? 71 22 7
Ali uporabljate pisarmski paket odprte kode
(npr. OpenOffice.org) na svojem racunalniku? 43 48 9

Ali uporabljate pisarmigki paket odprte kode
[npr. OpenDffice.org) na raéunalnikih vasih ugencev? 26 57 17
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Dale¢ najbolj pogosto uporabljajo anketirani (tako
na svojih, kakor na racunalnikih svojih uc¢encev)
odprtokodni brskalnik, saj je taksnih kar okoli tri cetr-
tine. Tudi delez tistih, ki uporabljajo operacijski
sistem/pisarniski paket odprte kode je kar precejsen
(okrog dobre tretjine) — in za bralce, ki delajo v os-
novnem in srednjem solstvu prav gotovo presenetljiv.
Mozen in zelo verjeten razlog je, da so anketiranci Ze
tako ali tako tisti, ki se na obravnavano temo spozna-
jo bolje od povpreénih uporabnikov I'T v Solstvu.

Druga programska oprema FOSS, ki jo uporabljate na svojem
ratunalniku ali pa na ragéunalnikih vasih uéencev

Na vprasanje o drugi programski opremi FOSS, ki jo
anketirani uporabljajo na svojih racunalnikih ali pa na
racunalnikih uc¢encev, smo - presenetljivo prejeli veli-
ko raznovrstnih odgovorov (tabela 5).

Najbolj priljubljen FOSS program, ki ga poleg ze v
prejSnjih vprasanjih omenjene programske opreme upo-
rabljajo v Soli tako ucitelji kakor ucenci, je program za
obdelavo slik GIMP (The GNU Image Manipulation Pro-
gram, http//www.gimp.org), precej popularni pa so Se:
« Inkscape, odprtokodni program za vektorsko grafiko

(http://www.inkscape.org),

« NVU, orodje za izdelavo spletnih strani, ki je na-
slednik Mozilla Composerja
(http:/www.nvu.com),

« Thunderbird, aplikacija za upravljanje z elektron-
sko posto
(http://www.mozilla.com/en-US/thunderbird).

2.2.3 Kako je nasteto vplivalo na vase odlocitve pri izhiri
FOSS?
V tem delu raziskave so udelezenci oznacili, kako
pomemben se jim pri izboru FOSS zdi kateri od vna-
prej definiranih kriterijev. Zaradi vecdje nazornosti
smo v oklepajih zapisali poimenovanja vecine kriteri-
jev tudi v anglescini (iz originalne NETC raziskave).
= Prilagodljivost (customization)
« Zelene funkcionalnosti (desirable features)
« Zdruzljivost/ve¢uporabnost (interoperability)
« Cena
» Zanesljivost (reliability)
= Sloves (reputation)
» Ucenci/ucitelji lahko odnesejo programsko opremo
domov
Opomba: Pri raziskavi z leta 2004 so se anketiran-
ci opredelili lo¢eno glede operacijskih sistemov,

Tabela 5. Druge wrste FOSS, ki jo anketirani uporabljajo na svojih raéunalnikih ali pa na racunalnikih uéencev

Pogostnost Program - ucitelji

st S LS FETT R

12-18 o GIMP -
71 ‘i_ Inkscape, NVU, Thunderh_i:i i ok
3-6_ _Bh_aﬂjﬂ"._ Joomla, Macd_le_. Eh9tcfilter. Tuxpaint
1.2 eXe, Hot Potatoes, Mplayer, LaTeX,

Digikam, Gaim, FileZilla, Audacity, Mouse Trainer,
RIS, GeoGebra, SANE, Graphmatica, POF maker,
Vi, XnView, Scribus, WinSCP, Putty

Program - ucenci
GIMP
NVU

Blender, Moodle, Inkscape, Thunderbird, Photofilter, Tuxpaint

eXe, Joomla, Hot Potatoes, Mplayer, FileZilla, Audacity, Mouse Trainer,
Vic, RiS. GeoGebra, SANE, Graphmatica. PDF maker, XnView, Scribus,
7-Zip, Wink

Tabela 6: Pomemhnast kriterijev pri izhoru FOSS

Zelo pomembn Pomembno Manj pomemhbno Nepomembno Ne vem

il s R 56T S e " %
prilagodljivost 37 49 5} 5 3
1;;; Ejn_k-r:innalnusta 85 i . 35 d 4 3
zdruZljivost/vetuporabnost _EO 24 | __9_ s, 4 = _:g i e
cena 46 32 K 16 4 2
zanesljivost B2 28 4 3 3
sloves = 10 siah 13_ _ 45 26 _ 3
uten%i_i_mﬂ\ko ndnese_ir_: domov t_'-lﬁ y) 44 9 0 1
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pisarniSkih paketov in brskalnikov. Ker smo v vseh
treh primerih dobili priblizno enake odgovore, smo -
da bi vprasalnik poenostavili - v letosnji raziskavi vse
tri vrste programske opreme zdruzili (tabela 6).

Ce zdruzimo rezultate odgovorov 'zelo pomemb-
no'/'pomembno’, si prvo mesto delijo trije kriteriji:
zelene funkcionalnosti, zanesljivost in ucenci/ucitelji
jo lahko odnesejo domov. Na zadnjem mestu po
pomembnosti je kriterij 'sloves'.

2.2.4 Ali je teiko uporabljati programsko opremo odprte
kode v Solstvu (osnovno in srednje)?

Sledi sklop treh vprasanj, iz katerih je razvidno, kako
tezavno se anketiranim zdi implementirati FOSS v
Solstvu. Pred leti je bil namre¢ eden glavnih ocitkov
glede FOSS ta, da je Ze za namestitev tovrstne pro-
gramske opreme potrebno mnogo ve¢ znanja kakor
za sorodno komercialno programsko opremo.

» Kako tezko je bilo implementirati to reSitev
(tehnicno) v primerjavi s podobnimi resitvami?

Tabela 7: Tefavnost implementacije FOSS v primerjavi s sorodnimi reditvami

Teije Priblizno enako Laije Ne vem
% % % %

22 56 12 10

« Koliko ste zadovoljni s to resitvijo v primerjavi s
podobnimi resitvami?

Tabela 8: Zadovoljstvo uporabnikov v primerjavi s podobnimi reitvami

Lelo Priblizno enako Nezadovoljen/-na Ne vem
zadovoljen/-na /deluje
% % % %
39 46 <) 10

= Koliko odpora ste doziveli pri uvajanju s strani
nadrejenih oziroma s strani uporabnikov?

Tabela 9: Ddpor nadrejenih/uporabnikov pri uvajanju FOSS

Veliko Nekaj Ielo malo Ne vem
% % % %
13 27 34 26

Sklepamo lahko, da resni¢no postaja programska
oprema odprte kode ¢edalje bolj prijazna do uporab-
nika, saj ¢ez polovico anketiranih navaja, da je bilo
programsko opremo odprte kode tehni¢no priblizno
enako zahtevno implementirati kakor podobne
resitve.
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Enako je skoraj polovica anketiranih priblizno ena-
ko zadovoljna s to resitvijo v primerjavi s podobnimi,
zelo zadovoljnih pa je celo 39% anketiranih.

Nekaj vec kakor desetina je dozivela veliko odpo-
ra pri uvajanju s strani nadrejenih oziroma s strani
uporabnikov, slaba tretjina pa je dozivela nekaj tovrst-
nega odpora.

2.2.5 Katero programsko opremo odprte kode lahko
priporotite [odprto vprasanjel?

Med programsko opremo, ki jo anketiranci pripo-

rocajo, na prvih Sestih mestih prepricljivo vodijo (v

navedenem vrstnem redu): Mozilla Firefox, Open-

Office.org, Mozilla Thunderbird, NVU, GIMP ter

razli¢ne distribucije Linux-a.

Poleg nastetih pa - sicer z manjSo pogostnostjo —
navajajo Se sledece programe: Blender, Gaim, Joom-
la, eXe, Moodle, Inkscape, Hot Potatoes, Photofilter,
FileZilla, Vlc, Kubuntu, RiS, Geogebra, Scribus,
Digikam, Sunbird ter Audacity.

2.2.6 Kaksno je splosno mnenje anketiranih o edprti kodi?

V tem razdelku so se anketirani opredeljevali o tem,

zakaj sploh izbrati odprto kodo. V nadaljevanju so

izrazili stopnjo strinjanja s sledecimi trditvami:

» Nekaj programske opreme odprte kode je dovolj
zrele za Solstvo.

« Osebno Zelim uporabljati programsko opremo
odprte kode povsod, kjer je mogoce.

» Ne zanima me tekmovalnost (med razlicnimi filo-
zofijami pri licenciranju in moznostmi za uporabo
programske opreme), zanima me le najboljsa
resitev, ki zadovoljuje moje potrebe.

« Vrednote in filozofija gibanja za odprto kodo
vplivajo na moje odlo¢itve v zvezi z izborom pro-
gramske opreme.

Mozni odgovori: mo¢no soglasam, soglasam, nev-
tralno/ne vem, se ne strinjam, se sploh ne strinjam.

Velika vecina anketiranih je mnenja, da je nekaj
programske opreme odprte kode dovolj zrele za sol-
stvo. Iz odgovorov je tudi razbrati, da anketiranih ne
zanima tekmovalnost (med razlicnimi filozofijami pri
licenciranju in moznostmi za uporabo programske
opreme) ampak jih zanima le najboljsa resitev, ki
zadovoljuje njihove potrebe. Po drugi strani si Zelijo
uporabljati programsko opremo odprte kode povsod,
kjer je mogoce, na dobro polovico anketiranih pa pri
izboru programske opreme vplivajo vrednote in filo-
zofija gibanja za odprto kodo.
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2.2.7 QDvire za uporabo IT pri pouevanju, ukrepi za
povecanje uporabe ter zakljuéni komentarji
udeleZencev raziskave

Med zadnjimi, vendar najpomembnejsimi vprasanji

je vprasanje o ovirah, ki jih ob¢utijo zaposleni v Sol-

stvu, ko Zelijo uporabljati IT. Kako so se opredelili gle-
de tega vprasanja, lahko razberemo iz spodnje tabele.

Tabela 10: Pomen razliénih ovir pri uporabi IT v izobraZevanju

lelo Deloma Niso
pomembne
% % %
Nezadostna usposoblienost
utiteljev za delo z IT 71 27 " E h
Neutinkovitost uporabe
informacijske tehnologije 25 60 19
Pomanjkanje gradiv in druge podpaore : 4% 55 3
Neustrezen natin izobraZevanja uciteljev
2a uporabo informacijske tehnologije 49 50 1

Kot poglavitna ovira za uporabo IT pri poucevanju
se (zopet) izkaZe nezadostna usposobljenost uciteljev
za delo z IT. Priblizno polovica anketiranih pa je
mnenja, da je pomembna ovira tudi neustrezen nacin
izobrazevanja uciteljev za uporabo IT.

2.2.8 Kaj hi bilo po vasem mnenju treba storiti za povecanje
uporahe informacijske tehnologije nasploh v Solstuu?
Vprasanje je bilo odprtega tipa in dobili smo zelo ve-
liko razlicnih odgovorov. Kljub temu pa jih je mozno
razvrstiti po sorodnosti devet skupin:
1. ve¢ izobrazevanj, usposabljanj, seminarjev, tecajev
ipd.,
2. pokazati primere dobre prakse — npr. na srecanjih
Studijskih skupin,
ved gradiv, prirocnikov ...,
podpora strokovnjakov — npr. promptna podpora
po telefonu vsak delovnik,
‘prisilna’ spodbuda — npr. obvezna uporaba IT,
vec projektov, kakrsen je bil projekt OKO,
nakup IT opreme po ugodnih cenah za ucitelje in
ucence,
ve¢ IT opreme po Solah, modernizacija le-te,
9, vec¢ angaziranja s strani ministrstva, zavoda za Sol-
stvo, svetovalcev ...
Potrebno pa je poudariti, da je bilo dale¢ najvec-
krat navedeno, kar je zapisano pod prvo tocko: 'vec¢
izobrazevanj, usposabljanj, seminarjev, tecajev ipd.'

o)

SO

&=
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Ker se nam je zdelo nekaj odgovorov Se posebej
zanimivih, pa jih navajamo kar v celoti.

= Zakaj bi 8li z Microsofta, ¢e nam ga omogocajo z
ministrstval? Nobena stvar se ne premakne brez
napnra.

« Dopolniti politiko uvajanja IT (zdaj je omejena
na nakup strojne opreme in proteziranja Micro-
softove programske opreme) z vzdrZzevanjem in
servisiranjem IT (zdaj delamo to sami), ponudbo
prilagojenih resitev (didakti¢na gradiva, obrazci,
%)

« Mislim, da je smiselno povecevati uporabo IT, le ¢e
gre za odprto kodo, sicer: ali spodbujamo piratst-
vo ali silimo ljudi v placilo licenc za uporabo IT.

« menim, da se I'T veliko uporablja, ve¢ bi bilo dobro
narediti na podrocju priprave elektronskih u¢nih
listov, ki bi jih u¢enci lahko uporabljali doma. Do-
bro bi bilo narediti en naslov in zbrati cimvec gra-
diva ter ga seveda sproti posodabljati.

= Spremeniti utne programe. Otroci se ucijo na pa-
met nekaj, kar je oddaljeno dva klika z misko.

2.2.9 1Zakljuéni komentarji anketirancev, misli v zvezi z

uporaho FOSS v Solstvu

Ker je bil vprasalnik skoraj v celoti sestavljen iz vnaprej

doloc¢enih opcij, med katerimi so se anketiranci le

odlocali za po njihovem mnenju najbolj ustrezno, se
nam je zdelo primerno ob koncu dodati Se moznost
povsem odprtega komentiranja tako samega vpra-
salnika, kakor tudi uporabe FOSS v Solstvu nasploh.

Tudi v tem razdelku smo prejeli precej zelo zanimivih

komentarjev — nekaj najzanimivejsih navajamo:

« Odprta koda je nov nacin misljenja, ko se meje
rusijo in uporabniki dobijo moc¢na orodja za upo-
rabo, ker prijazni ljudje prostovoljno prispevajo k
skupnemu dobru. Odprta koda je nov duh v tem
stoletju.

« Odprtokodni programi bodo zaziveli kot standard
sele, ko bodo kot taki predpisani in bo ponujeno
dobro izobrazevanje za njihovo uporabo. Dokler
pa ucitelji niti v Wordu ne bodo znali shraniti
svojega dela, pa je vsak poskus vpeljave teh ap-
likacij Sizifovo delo.

« Dokler drzava financira Microsoft, ne bo drugace.

« Ucitelji si moramo prizadevati za uporabo legalne
(odprtokodne, zastonjske) programske opreme,

» 'The box said that I needed to have Windows XP
or better ... so | installed Linux.'
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3  Primerjava raziskav 2004 - 2007
3.1 Kdo so?

Raziskava 2007
Glavnina anketiranih so ucitelji/-ce, Cetrtina pa je
vzdrzevalcev IT.

Nekoliko vec kot tretjina anketiranih uciteljev/-ic je
zaposlenih na osnovni $oli in poucujejo nerac¢unal-
niske predmete, tretjina pa so uditelji/-ce racunalnis-
kih predmetov na srednji Soli. Razmerje med uditelji
OS : ucitelji SS je priblizno 1: 1.

Dve tretjini jih izbira programsko opremo na na-
mizju racunalnika za druge osebe.

Raziskava 2004

Skoraj polovica anketiranih je vzdrzevalcev IT v Soli
s polnim delovnim ¢asom, priblizno petina je
uciteljev/-ic (od tega petina srednjesolskih, ostalo
osnovnosolskih) in priblizno petina vodstvenih
delavcev. Dobra polovica (58%) jih izbira programsko
opremo na namizju racunalnika za druge osebe — npr.
za ucence.

Komentar:

Najbolj opazna razlika je ta, da imamo v novejsi
raziskavi glavnino uciteljev/ic, v starejéi raziskavi pa
je bilo le-teh le petina. Zato pa imamo v novejsi ra-
ziskavi bistveno manj vzdrzevalcev IT.

Velik delez anketiranih v obeh raziskavah izbira
programsko opremo na namizju racunalnika za druge
osebe.

——— — oy '
pis. paket utenci TR ‘
I |43
pis, paket | ];T l
17
brskalnik utenci 12 | |
|
|79
brskalnik (24
=] |
30 |
oper.s. utenci b's ‘ = ——
|40
Opet. 5. I 12 ‘

[ 2007 [ 2004

Grafikon 1 Primerjava uparabe FOSS - operacijskih sistemov, brskalnikow
in pisarniskih paketov ugitelji/ucenci — primerjava 2004/2007
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3.2 Kaj uporabljajo, ali uporabljajo odprto kodo na
namizju?
V spodnjem grafikonu lahko nazorno vidimo primer-
javo v uporabi treh razlicnih vrst programske opreme
in sicer tako pri anketiranih kakor pri njihovih uc¢encih.
Stolpci ponazarjajo primerjavo uporabe v procentih.
Nadvse ocitno je, da imamo pri vseh treh vrstah
programske opreme znatno visjo uporabo kot pred
tremi leti. Najbolj je to ocitno pri brskalniku - tako pri
uciteljih kot pri ucencih (grafikon 1).

3.3 Operacijski sistemli) odprte kode, brskalnik
odprte kode, pisarniski paket odprte kode — kako je
nasteto vplivalo na vase odlocitve?

V tem delu ne moremo direktno primerjati rezultatov

vprasalnika 2004 in 2007. Ker smo leta 2004 dobili kar

se tice kriterijev priblizno enake rezultate za vse tri
vrste programske opreme, smo se v novi raziskavi
odlocili ta del vpraSalnika poenostaviti in smo prej tri
vprasanja zdruzili v eno: 'Kako pomembni se vam
zdijo naslednji kriteriji oz. kako so ti vplivali na vaso
odlocitev o izbiri programske opreme odprte kode?'

Ce je bila leta 2004 pri operacijskih sistemih in
pisarniskih paketih najpomembnejsa cena, je v novi
raziskavi cena Sele na cetrtem mestu. V obeh raziska-
vah pa zelo visoko kotirata zanesljivost in zdruzlji-
vost/vecuporabnost. Podobnost pri obeh raziskavah
pa je tudi v tem, da je kriterij 'sloves' obakrat za zad-

njem mestu pomembnosti (grafikon 2).

3.4 Kako tezko je bilo implementirati to resitev
(tehni€no) v primerjavi s podobnimi reSitvami?
Ocitna razlika v dolzini stolpcev obeh raziskav gre na
racun odgovorov »ne vems — to opcijo je namrec v
raziskavi z leta 2004 izbralo mnogo vec anketiranih
kakor leta 2007. Zato ne moremo primerjati kar abso-
lutnih dolZzin stolpcev. Lahko pa ugotovimo, da za
obe raziskavi velja, da se je najvec¢ anketiranih

odlocilo za moznost 'priblizno enako'.

3.5 Koliko ste zadovoljni s to resitvijo v primerjavi s
podobnimi resitvami?

[z podobnih razlogov kakor pri prejsnjem vprasanju
ne moremo primerjati absolutnih dolzin stolpcev.
Lahko pa ugotovimo, da za obe raziskavi velja, da je
nezadovoljnih z OSS resitvami zanemarljivo malo
anketiranih, ocitno pa je tudi, da je v raziskavi iz leta
2007 glede na raziskavo z leta 2004 bistveno vec anke-
tiranih 'zelo zadovoljnih' (grafikon 3).
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3.6 Koliko odpora ste doZiveli pri uvajanju s strani
nadrejenih oziroma s strani uporabnikov?

Splosen vtis, ki ga dobimo iz grafikonov je, da so an-

ketirani leta 2007 ob¢utili manj odpora pri uvajanju

OSS kakor anketirani leta 2004 (grafikon 4).

3.7 Kaksno je sploSno mnenje anketiranih o odprti
kodi?

Oglejmo si primerjavo 2004/2007 za naslednje Stiri

trditve:

1. Nekaj programske opreme odprte kode je dovolj

zrele za Solstvo (grafikon 5).

Za »negativna« odgovora (‘'sploh se ne strinjam’,
'ne strinjam se') se je pri obeh raziskavah odlocilo mi-
nimalno anketiranih in sicer 0-6 %. Zelo ocitno je tudi,
da je odstotek neopredeljenih (‘'nevtralno/ne vem') v
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Grafikon 2: Tezavnost implementacije FOSS v primerjavi s podobnimi regitvami
- primerjava 2004/2007

nezadovoljen/na

novejsi raziskavi mnogo manjsi. Na 'pozitivnem' delu
lestvice (‘strinjam se', 'mocno se strinjam’) so anketi-
ranci raziskave 2007 dosti bolj optimisti¢no naravnani
~ Se posebej za odgovor 'mocno se strinjam' se jih je
odlocilo trikrat ve¢ kakor pred tremi leti.

2. Osebno Zelim uporabljati programsko opremo
odprte kode povsod, kjer je mogoce (grafikon 6).
Zopet je v letu 2007 najbolj ociten ve¢ kot dvakrat-

ni porast odgovorov 'mo¢no se strinjam' in hkrati

upad odgvorov ‘nevtralno/ne vem'.

3. Ne zanima me tekmovalnost (med razli¢nimi filo-
zofijami pri licenciranju in moznostmi za uporabo
programske opreme), zanima me le najboljsa
resitev, ki zadovoljuje moje potrebe (grafikon 7).

0 10 20 30 40

[ 2007  [EH 2004

Grafikon 4: Ddpor pri uvajanju FOSS - s strani nadrejenih in s strani upo-
rabnikov ~ primerjava 2004/2007
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Grafikon 3: Zadovoljstvo z reditvijo FOSS v primerjavi s podobnimi resitvami
- primerjava 2004/2007
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Grafikon 5: Stopnja strinjanja z izjavo 'Nekaj programske opreme odprte
kode je dovolj zrele za Solstvo' — primerjava 2004/2007
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Grafikon 6: Stopnja strinjanja z izjavo 'Osebno Zelim uporabljati program-
sko opremo odprte kode povsod kjer je mogoce' — primerjava 2004/2007

Po eni strani kaZe, da anketirane v raziskavi 2007
bolj kot tiste v raziskavi 2004 zanima le najboljsa
resitev in jim ni mar za filozofijo, ki se skriva v ozad-
ju te resitve. Po drugi strani pa imamo v raziskavi 2007
tudi velik porast odgovorov na strani 'ne strinjam se'
- kar pa pomeni, da jih zanima tudi ozadje program-
ske opreme, ki jo uporabljaljo.

4. Vrednote in filozofija gibanja za odprto kodo
vplivajo na moje odlo¢itve v zvezi z izborom pro-
gramske opreme (grafikon 8).
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Grafikon 7: Stopnja strinjanja z izjave 'Ne zanima me tekmovalnost, zanima
me le najbolj§a resitev, ki zadovoljuje moje potrebe’ — primerjava 2004/
2007
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Grafikon B: Stopnja strinjanja z izjavo 'Urednote in filozofija gibanja za
odprto kodo vplivajo na moje odlogitve v zvezi z izborom programske opreme’
— primerjava 2004/2007

S trditvijo se leta 2007 strinja/mocno strinja precej
vec¢ anketirancev kakor leta 2004.

3.8 Koliko so po vaSem mnenju nastete ovire pomembne
za uporaho informacijske tehnologije pri poucevanju?
1. Nezadostna usposobljenost uciteljev za delo z IT

(grafikon 9):

Ce je bilo ze leta 2004 skoraj dve tretjini anketi-
ranih mnenja, da je nezadostna usposobljenost uci-
teljev za delo z IT zelo pomembna ovira, se je ta od-
stotek leta 2007 Se dvignil na 71 %.

=

20 40 60 BP
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Grafikon 9: Nezadostna usposobljenost ugiteljev za delo z IT, kot ovira -
primerjava 2004/2007
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2. Neucinkovitost uporabe informacijske tehnologije.

Zanimivo, da so se glede tega, koliko je ovira ne-
ucinkovitost uporabe informacijske tehnologije, anke-
tiranci leta 2004 in leta 2007 opredelili skoraj popolno-
ma enako. Obakrat pa je oc¢itno, da se jim to ne zdi
zelo pomembna ovira (grafikon 10).

3. Pomanjkanje gradiv in druge podpore (grafikon
11).
Tudi v tej postavki rezultati z leta 2007 prakti¢no
sovpadajo s tistimi z leta 2004.

4. Neustrezen nacin izobraZzevanja uciteljev za upo-

rabo informacijske tehnologije (grafikon 12).

Kakor v zgornjih dveh primerih so se tudi tokrat
anketiranci odlocali zelo podobno, le da se jim leta
2007 zdi neustrezen nacin izobraZevanja uciteljev za
uporabo IT Se bolj pomembna ovira kakor leta 2004.

Ce primerjamo pomembnost posameznih ovir
med seboj, pa lahko ugotovimo, da je v obeh raziska-
vah bila opredeljena kot najpomembnejsa ovira za
uporabo IT pri poucevanju 'nezadostna usposob-
ljenost uciteljev za delo z IT" in kot naslednja zelo
pomembna ovira 'neustrezen nacin izobrazevanja
uditeljev za uporabo IT".

4 Sklep

Oglejmo si najpomembnejse in najzanimivejse ugoto-

vitve nase raziskave:

« Dale¢ najbolj popularna odprtokodna aplikacija
tako na racunalnikih ucditeljev kakor tudi na
racunalnikih njihovih u¢encev je odprtokodni br-
skalnik, saj ga uporablja okoli tri cetrtine anketi-
ranih. Med nestandardnimi FOSS programi pa
anketirani najve¢ uporabljajo program za obdela-
vo slik GIMP.

» Priizbiri FOSS so anketiranim najpomembnejsi (v
navedenem vrstnem redu) kriteriji: Zelene funk-
cionalnosti, zanesljivost ter u¢enci/ucitelji jo lahko
odnesejo domov.

« Za nekaj cez polovico anketiranih je bilo FOSS
tehni¢no priblizno enako zahtevno implementirati
kakor podobne resitve. Skoraj polovica je priblizno
enako zadovoljna s FOSS kakor s podobnimi
reSitvami, celo 39 % anketiranih pa je s FOSS celo
zelo zadovoljnih.

» Glede FOSS, ki jo anketiranci priporo¢ajo, imamo
na prvih Sestih mestih (v navedenem vrstnem
redu): Mozilla Firefox, OpenOffice.org, Mozilla
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Grafikon 10: Neuinkovitost uporabe IT, kot ovira — primerjava 2004/2007
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Grafikon 11: Pomanjkanje gradiv in druge podpore, kot ovira — primerjava
2004/2007
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Thunderbird, NVU, GIMP ter razli¢ne distribucije
Linuxa.

« Anketiranih po eni strani ne zanima tekmovalnost
med razli¢nimi filozofijami pri licenciranju ..., am-
pak jih zanima le najboljsa resitev, ki zadovoljuje
njihove potrebe, po drugi strani pa si zelijo upo-
rabljati FOSS povsod, kjer je mogoce.

= Za skoraj tri cetrtine anketiranih je 'nezadostna
usposobljenost uciteljev za delo z IT' zelo pomem-
bna ovira za uporabo IT pri poucevanju, okoli
polovica pa jih je mnenja, da je zelo pomembna
ovira 'neustrezen nacin izobrazevanja uciteljev za
uporabo IT".

= Zgornja trditev je podprta tudi z odgovori na vpra-
sanje, kaj bi bilo treba storiti za povecanje upora-
be IT v Solstvu — vecina anketiranih predlaga vec
izobrazevanj, usposabljanj ...

Sledijo Se najpomembnejse ugotovitve primerjave

raziskav 2004-2007.

« Prioperacijskih sistemih, brskalnikih in pisarniskih
paketih imamo v letu 2007 precej visjo uporabo
(pri uciteljih in uc¢encih) kakor leta 2004 — najbolj
ociten porast je pri uporabi brskalnikov.

= Po pomembnosti kriterijev pri odlocanju o izbiri
FOSS sta pri obeh raziskavah zanesljivost in
zdruzljivost/vecuporabnost zelo visoko, kriterij
'sloves' pa je obakrat na zadnjem mestu.

« Anketirani so bili v obeh raziskavah vecinoma
mnenja, da je FOSS resitve tehnic¢no priblizno ena-
ko tezavno implementirati kakor podobne komer-
cialne resitve.

= Pri obeh raziskavah je nezadovoljnih s FOSS
reditvami zanemarljivo malo anketiranih, v razis-
kavi 2007 pa je glede na raziskavo 2004 celo bist-
veno ve¢ anketiranih 'zelo zadovoljnih'.

= Anketirani so leta 2007 ob¢utili manj odpora pri
uvajanju FOSS kakor anketirani leta 2004.

= S trditvijo 'Nekaj programske opreme odprte kode
je dovolj zrele za Solstvo' se leta 2007 mocno strin-
ja trikrat vec anketiranih kakor pred tremi leti, s
trditvijo 'Osebno zelim uporabljati programsko
opremo odprte kode povsod, kjer je mogoce' pa
vec kot dvakrat ve¢ anketiranih. Tudi s trditvijo
‘Vrednote in filozofija gibanja za odprto kodo
vplivajo na moje odlocitve v zvezi z izborom pro-
gramske opreme’ se leta 2007 strinja/mo¢no strin-
ja precej vec anketirancev kakor leta 2004.
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= Okrog dve tretjini anketiranih je bilo leta 2004
mnenja, da je nezadostna usposobljenost uditeljev
za delo z IT zelo pomembna ovira za uporabo IT
pri poucevanju, ta delez pa se je leta 2007 Se dvig-
nil, in sicer na 71 %. Podobno se je dvignil tudi
odstotek tistih, ki menijo, da je zelo pomembna
ovira za uporabo IT v Solstvu 'neustrezen nacin
izobrazevanja uciteljev za uporabo IT'".
Najpomembnejsa ugotovitev nade raziskave je

nedvomno ta, da je pomanjkanje znanja v uciteljskih
vrstah tisti faktor, ki najbolj ovira hitrejse uvajanje in
implementacijo tako informacijske tehnologije na-
sploh, kakor tudi FOSS. Samo upamo lahko, da bodo
rezultati raziskave cez tri leta, ko jo nameravamo zno-
va ponoviti, bolj spodbudni.

Nasa zelja pa je tudi razsiriti raziskavo v medna-
rodni projekt raziskave uporabe FOSS na podrocju
izobrazevanja. Prve korake v tej smeri smo naredili
tako, da smo se prijavili na portal 'eTwinning' (URL:
e Twinning) in povabili Sole po Evropi k sodelovan-
ju. Dejavnosti projektov eTwinning naj bi evropskim
Solam omogodile sodelovanje s pomocjo uporabe in-
formacijskih in komunikacijskih tehnologij in spodbu-
jale mlade, da se ucijo drug o drugem ter spoznavajo
Zivljenje na drugih Solah, obenem pa se urijo v upora-
bi IT.
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Pomanjkanje inzenirskih vescin ogroza
razvojne ambicije EU’

Dusan Caf
Telekom Slovenije, d.d. Cigaletova ulica 15, 1000 Ljubljana
dusan.caf@siol.net

Povzetek

Pomanjkanje inZenirskih vescin v Evropski uniji lahko ogrozi ambiciozne vizije o prihodnosti Evrope, uresnitevanje Lizbonske strategije
ter prihodnji tehnologki in gospodarski razvoj. V nekaterih ¢lanicah, med katere sodi tudi Slovenija, je poloZaj e posebno zaskrbljujoé.
V €lanku je izpostavljena problematika pomanikanja inZenirskih vescin v Sloveniji, kier povprasevanje po inZenirskih poklicih narasca,
zanimanje za Studij naravoslovia, matematike in tehnike pa se zmanjSuje. DeleZ diplomantov teh Studijskih podrocij med vsemi diplo-
manti upada in njihovo Stevilo ne sledi povprasevanju na trgu. Med razlogi za pomanijkanje inZenirskih vesgin so poleg negativnih
demografskih gibanj in strukturnih sprememb v gospodarstvu izpostavljene spremembe vrednot kot posledica razlicnih negativnih
pojavov v obdobju tranzicije ter neustrezen poklicni razvoj inZenirjev, ki v podjetjih niso deleZni ustreznega vseZivljenjskega poklicnega
usposabljanja in izobraZevanja. Predstavljene so nekatere moZnosti za odpravljanje negativnih posledic pomanikanja inZenirjev in
inZenirskih vescin, Pri odpravijanju negativnih posledic tega pomanijkanja lahko pomembno viogo odigrajo sami inZenirji z bolj$o orga-
niziranostjo, enotnejSim nastopom ter aktivmim promoviranjem svojih poklicev in veséin ter zavzemanjem za izbolj5anje njihovega
vseZivljenjskega izobraZevanja in usposabljanja.

Kljuéne besede: inZenirji in inZenirske vescine; studij naravoslovija, matematike in tehnike; vsezivljienjsko izobraZevanie in usposabljanje

Abstract

ENGINEERING SKILLS SHORTAGE JEOPARDISES THE AMBITIOUS VISIONS FOR THE FUTURE OF EURDPE

Engineering skills shortage may jeopardise the ambitious visions for the future of Europe, and the prospects of technological and
economic development. In some EU member states, including Slovenia, the engineering skills shortage is rapidly worsening. The skills
shortage problem in Slovenia is discussed in details. The demand for engineers is increasing while the interest for science, maths
and technology studies is in decline. The share of science, maths and technology graduates is declining, too, and the supply does not
meet the increasing demand. The main reasons for the engineering skills shortage are negative demographic trends and structural
changes in the Slovenian economy, changing values due to various negative processes in the transition towards the market economy,
and a weak professional development of engineers, especially in the private sector, where engineers do not have appropriate lifelong
education and training. Several possibilities to tackle the engineering skills shortage are briefly presented. Engineers themselves can
also play an important role by setting up better and stronger professional organisations. They shall be proactive in promoting
engineering professions and skills, as well as in setting up an environment and conditions for engineering life-long learning and
training.

Key words: engineers and engineering skills; science, maths and technology studies, lifelong learning and training

V letoSnjem letu sem sodeloval v delownih skupinah izvrnega
odhora Evropske zveze nacionalnih inZenirskih zdruienj
(FEANI], ki sta pripravili staliS¢a zveze do politike EU na
podrogjih industrijske politike, raziskav in razvoja ter do
pomanjkanja inZenirjev in inzenirskih vescin. Sodelujem tudi
pri pripravi evropskega programa za stalni strokovni razvoj
inZenirjev. U nadaljevanju podajam nekaj ugotovitev, ki so
rezultat mojih aktivnosti v FEANI.

Inzenirji spadajo v visoko ustvarjalno druzbeno
skupino, ki poganja tehnoloski in druzbeno-gospo-
darski razvoj. So pomembni nosilci ustvarjanja novih
znanj in inovacij, ustanavljanja novih podjetij in de-

+ Clanek ni recenziran.
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lovnih mest ter gospodarskega razvoja. Tega se
zavedajo tudi voditelji drzav EU, ki poudarjajo, da so
za prihodnji gospodarski razvoj in uresnicevanje liz-
bonske strategije klju¢na znanja in vescine s podrocja
naravoslovja, matematike, racunalnistva in informa-
tike ter tehnike.

V delovni skupini, ki se je ukvarjala s pomanjkan-
jem inzenirjev in inzenirskih vescin, smo napravili
analizo stanja v EU in Studije primerov nekaterih ¢lan-
ic. Ugotovili smo, da se zaradi negativnih demograf-
skih gibanj zmanjSujejo stopnje rasti Studentov,
vpisanih v terciarno izobraZzevanje. Hkrati se
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zmanjsuje zanimanje za Studij naravoslovja, matema-
tike in tehnike ter za inZenirske poklice. Pa tudi v
primeru ra¢unalniStva in informatike, pri katerih je
zanimanje za Studij visoko, povpraSevanje po uspo-
sobljenih kadrih presega ponudbo.

Pomanjkanje inZenirjev in inZenirskih vescin po-
staja resna ovira za hitrejsi tehnoloSki in gospodarski
razvoj ter uresnicevanje ambicioznih nacrtov in pro-
jektov Evropske unije in njenih ¢lanic. Najbolj perece
je v gospodarsko najbolj razvitih drzavah, v katerih je
povprasevanje po usposobljenih kadrih najvecje. V
nekaterih drzavah, npr. v Nemciji in na Danskem,
imajo zaradi pomanjkanja inZenirjev Ze resne tezave.
Skupscina FEANI bo na rednem letnem zasedanju v
Valenciji 5. oktobra 2007 obravnavala dokument o
staliscu do pomanjkanja inzenirjev in inzenirskih
vescin v BEvropi ter predloge kratkoroénih in dolgo-
rocnih ukrepov za zaustavitev negativnih gibanj.
FEANI namerava o pomanjkanju inZenirjev in inZe-
nirskih vescin ter predlaganih ukrepih spregovoriti z
Evropsko komisijo. Naértuje pa tudi 8irSo javno raz-
pravo na evropski in nacionalnih ravneh.

Pomanjkanje usposobljenih kadrov v Sloveniji
silovito narasca
Pomanjkanje inZenirjev in drugih usposobljenih
kadrov postaja tudi slovenski problem. Podjetja se v
letoSnjem letu soocajo z najvecdjim pomanjkanjem
usposobljenih delavcev po osamosvojitvi leta 1991. Po
poslovnih tendencah, ki jih objavlja Statisti¢ni urad
Republike Slovenije, je bilo pomanjkanje usposob-
liene delovne sile v tretjem cetrtletju oziroma v os-
mem mesecu letosnjega leta najvecji omejitveni dejav-
nik poslovanija pri ve¢ kot tretjini podjetij v predelov-
alnih dejavnostih in pri skoraj polovici podjetij v grad-
benistvu. V zadnjem letu se je delez podjetij, ki se
soocajo s pomanjkanjem usposobljenih delavcev, v
predelovalnih dejavnostih povecal za 55 in v grad-
benistvu za 17 odstotkov. Pomanijkanje druge delov-
ne sile v predelovalnih dejavnostih je manjse, z njim
se sooca le 15 odstotkov podjetij, zato pa je to kar 88
odstotkov vec kot v enakem obdobju lani. Pomanjka-
nje delovne sile je omejitveni dejavnik tudi v storit-
venih dejavnostih, a se ze dlje casa giblje v istih okvi-
rih in se ne povecuje obcutneje.

Stevilo zaposlenih v Sloveniji se je leta 2006 v pri-
merjavi z letom prej povecalo za dva odstotka. Stop-
nja rasti visoko ustvarjalnih poklicev je bila dvakrat
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visja (4 %). Med njimi je bila najvisja stopnja rasti v
poklicih s podrocja naravoslovnih, matematic¢nih,
racunalniskih in informacijskih ter tehniskih ved (9
%). Stopnja rasti sovpada z ekonomsko intenzivnostjo
posameznih gospodarskih sektorjev. Tako so bile
najvisje stopnje rasti Stevila zaposlenih med inZenirji
gradbenistva (21 %), kartografije in geodezije (12 %),
elektrotehnike (9 %), elektronike in telekomunikacij (8
%) ter med informatiki in racunalnicarji (13 %). (Vir:
Statisticni urad Republike Slovenije, lastni izra¢uni)

Povecano povprasevanje po kadrih v ustvarjalnih
poklicih vpliva tudi na manjso brezposelnost. Delez
brezposelnih oseb leta 2006 med temi poklici (5,3 %)
je bil precej nizji od deleza brezposelnih oseb vsega
delovno aktivnega prebivalstva (11,1 %). V primerja-
vah so izvzete samozaposlene osebe in kmetje. Med
ustvarjalnimi poklici je najnizja stopnja brezposelnosti
med zdravstvenimi strokovnjaki (1,4 %), strokovnja-
ki za izobrazevanje (3,2 %), racunalniskimi strokov-
njaki (2,6 %) in nekaterimi inZenirskimi poklici. Pri
inzenirskih poklicih je najniZja stopnja brezposelnosti
med inZenirji elektrotehnike (2,8 %) in gradbenistva
(3,3 %), medtem ko je mnogo visja pri kemijskih
inzenirjih (7,8 %), arhitektih in urbanistih (13,9 %).
(Vir: Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, last-
ni izracuni)

\ Sloveniji mocno upada interes za Studij
naravoslovja, matematike in tehnike

Slovensko gospodarstvo ostaja odvisno od podjetij in
sektorjev, v katerih so za uspeh klju¢ne inZenirske
vescine. Navzlic temu se interes za Studij naravoslov-
ja, matematike in tehnike v Sloveniji iz leta v leto
zmanijsuje. Stevilo diplomantov s teh podrodij ne sle-
di povpraSevanju na trgu. Delez diplomantov nara-
voslovnih, matemati¢nih, racunalniskih in infor-
macijskih ter tehniskih studijev med vsemi diploman-
ti se je zmanjsal s 23,8 odstotka leta 1998 na 16,2 ods-
totka leta 2006, pri ¢emer se je delez diplomantoyv
tehniskih Studijev zmanjsal iz 19,1 na 12,6 odstotka,
delez Studentov naravoslovja, matematike ter
racunalnistva in informatike pa s 4,7 na 3,5 odstotka
(tabela 1, slika 1). Ob tem je treba poudariti, da se in-
teres za Studij racunalnistva in informatike, ki je
vkljucen v gornje podatke, izraziteje povecuje, Stevi-
lo diplomantov pa ostaja relativno majhno in ne sle-
di potrebam po tovrstnih kadrih.
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Tabela 1: Deleii diplomantov posameznih Studijskih podrogij v Sloveniji glede na skupno Stevilo diplomantaov v odstatkih (Vir: Eurostat, SURS]

Podroije 1998 1959 2000 2001 2002 2003
lzobraZevanje 108 12.0 11.4 1.3 119 11.3
Umetnost in humanistika 58 58 58 6.7 6.9 6.2
DruZbene vede, poslovne vede in pravo 412 M1 416 428 416 44.5
Nar: avos}uvle matematnka |n raéundlmswu 4.7 39 32 36 39 34
Tehnika, proizvodne in predelnualnp Lehnnfngue
in gradbenlér.\rn 19.1 18.3 19 6 16 6 16.1 156.2
Kmetiislvu in veterina 2.9 2.7 E b 2. 9 3.1 2.2
Zdravstvo in sociala 101 96 104 10.7 89 10.3
Storitve b3 58 8.5 5.4 6.7 6.8
Skupaj 100.0 100.0 100.0 100. Il 1I1!I.II 100.0
Skupaj narawstalje. matematika in ratunalnistvo
ter te!lnlin 23.8 23.2 228 20.3 19.9 18.6
100%
80% —_ —
40% —
20% 4— — e —
0% T — -
1998 1999 2000 2001 2002 2004 2005
Hl 'zobratevanie Il Umetnost in humanistika
Bl Druibene vede, posiovne vede in pravo Bl N lovje, ika in rad
[ Tehnika, proizvodne in predelovalne tehnologije in gradbenistve [T Kmetijstvo in veterina
[ Zzdravstvo in sociala [ swritve

2008

2004 2005 2006
E] 8 10. 2 9.2
59 55 5.1

47 3 45.5 498
3 B 4.0 a5

15.0 14.3 12.6
2.3 2.4 2.4
9.1 108 99
6.8 7.2 7.7

1llll.ﬂ 1IIII B 1Illl 0

18.7 18.4 16.2

Iniftvo

Slika 1: Delezi diplomantov posameznih Studijskih podroéij v Sloveniji glede na skupno Stevilo diplomantov v odstotkih (Vir: Eurostat, SURS)

Tabela 2: Delezi diplomantov posameznih Studijskih podrocij v EU 27 glede na skupno Stevilo diplomantov v odstotkih (Vir: Eurostat)

Podroéje

|lzobraZevanje

Umetnost in humanistika

Dru?hpnp uPﬁP poslovne vede in pravo
Naravoslovie, matematika in racunalmistvo
Tehnika, proizvodne in predelovalne tehnologije in gradbenitvo

Kmetijstvo in veterina

Zdravstvo in sociala

Storitve
Nerazvrsceno

Skupaj
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1998
10.9
1-2.4'1
31.5
9.8
14.6
1.9
13.3
29
2.6
100.0

1999
106
12.0
318
10.0
14.2

20

137
33
25
1000

2000
10.2
116
33.0
10.4

138

18

130

3.0
31

100.0

2001
10.8
1.0
322
1[]0
13.7

1.7

130

3.6
41
100.0

2002
10.8
107
32.7
99
13.7
1.7
134
36
38
100.0

2003
106
106
325
10.1
138
17
136
37
33
100.0

2004
107
109
343
98
129
16

3.7
31
100.0

13.1

2005
9.8
14
36.0
100
12.7
18
14.2
39
05
100.0
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Tabela 3: Deleii diplomantov posameznih Studijskih podroéij v EA 13 glede na skupno &tevilo diplomantov v odstotkih [(Vir: Eurostat)

Podrotje 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Izo-h.ra_:é;anje_“—— é.? BB B85 98 98 95 9.7 7.2
Um_er;ﬁnslz_i-ﬁ humanistika —— 12.2 ; W9—12? _ﬁ..1. 1.0 10.9 11.2 ‘IIEI
DruZbene vede, poslowne vede in prava. 330 329 325 324 320 323 328 343
Naravaslovie, matematika in ratunalniétvo 105 MO0 108 102 102 102 108 106
Tehnika, proizvadne in predelovane tehnologije in gradbenétvo 160 155 157 162 163 164 154 149
Kmetijstvo in veterina 3 )= 7 19 18 18 18 18 168 16
Zdrevstvo in sociala 142 146 149 143 146 146 143 150
Storitve RS ~ 28 B84 B85 43 41 42 41 @ a3
Nerazvrsteno ey 08 02 02 02 03 03 03 02
Skapsj ‘5 1000 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 1000

Pomenljiva je primerjava Slovenije s povprecjem
Evropske unije (EU 27) oziroma evrskega obmocja
(EA 13). V obdobju od leta 1998 do leta 2005 je delez
Studentov matematike, naravoslovja, racunalnistva in
informatike ter tehnike v EU 27 upadel za 1,2 odstot-
ka in v EA 13 ostal na isti ravni (tabela 4). V istem ob-
dobju se je delez teh Studentov v Slovenji zmanjsal za

3 odstotke. Za razliko od Slovenije se je delez teh stu-
dentov na Finskem v tem obdobju krepko povecal, in
sicer s 34,4 odstotka na 38 odstotkov. Na Irskem, ki jo
prav tako radi vzamemo za zgled, se je deleZ studen-
tov matematike, naravoslovja, ra¢unalnistva in infor-
matike ter tehnike sicer obéutno zmanjsal, a je Se ved-
no relativno visok (27,1 %).

Tabela 4: Delei Studentov (ISCED 5 in 6) matematike, naravaslovja, raéunalnistva in informatike ter tehnike glede na skupno &tevilo Studentov v odstotkih

(Vir: Eurostat, lastni izraEuni)

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
EEEEZ v i 267 262 262 262 261 261 259 255
EA13 275 269 269 271 275 @277 278 274
Inska » T R 343 349 353 355 344 308 287 274
Finska - 344 352 32 I8 32 382 383 380
Slovenila ] 242 238 235 225 213 220 218 212

24.2

Tabela 5. Delei diplomantou (ISCED 5 in 6) matematike, naravoslovja, ratunalni§tva in informatike ter tehnike (ISCED § in B) glede na skupno Stevilo

diplomantov v odstotkih (Vir: Eurostat, lastni izraguni)

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
EU 27 251 248 248 244 243 242 235 228
EA13 ) 288 o986 263 258 261 262 261 256
Irska . 321 326 345 319 302 299 283 282
L Sl il L g, o 261 206 280 295 287 291 30.0
Slovenija o 238 232 203 199 186 187 184

Primerjava deleza diplomantov matematike, nara-
voslovja, racunalnistva in informatike ter tehnike po-
kaze, da se je ta v drzavah EU 27 v obdobju 1998 do
2005 zmanjsal za 2,3 odstotka, v EA 13 za 1,2 in v Slo-

2007 - Stevilka 3 - letnik XV

22.8

veniji za 5,4 odstotka (tabela 5). Ob tem je deleZ teh
diplomantov tako v drzavah EU 27 kot v EA 13 precej
visji kot v Sloveniji. Se mnogo visji pa je na Finskem in
Irskem. Dogajanje v Sloveniji lahko primerjamo z

urorasna INFORMATIKA 175



Dusan Cal: Pomanjkanje inZenirskih veséin ogroZa razvojne ambicije EU

dogajanjem v nekaterih drugih tranzicijskih drzavah,
v katerih so v opazovanem obdobju zabelezili izrazi-
to zmanjSanje zanimanja za Studij matematike, nara-
voslovija, racunalnistva in informatike ter tehnike. Pri
podatkih v tabelah 4 in 5 je treba opozoriti, da v
izracunih niso upostevani delezi nerazvrscenih Stu-
dentov oziroma diplomantov.

Medtem ko se v Slovenji mo¢no zmanjsuje interes
za naravoslovne, matematicne in tehniske studije, se
izrazito povecuje interes za druzbene, poslovne in
pravne studije. Delez diplomantov teh podrodij je leta
2006 v Sloveniji dosegel 49,6 odstotka in se je v obdob-
ju od leta 1998 povecal za 8,4 odstotka (tabela 1). DeleZ
teh diplomantov je leta 2005 v drzavah EU 27 dosegel
36 odstotkov (4,5 odstotka vec kot leta 1998) in v EA
13 34,3 odstotka (1,3 vec kot leta 1998) (tabeli 2 in 3).
Primerjava z drzavami EU 27 in EA 13 pokaze Se eno
slovensko Sibko tocko. Delez studentov in diploman-
tov naravoslovnih, matemati¢nih, ra¢unalniskih in
informacijskih Studijev je v Sloveniji med najnizjimi
v Evropi, kar zagotovo predstavlja veliko oviro za
tehnoloski razvoj v Sloveniji.

Podobno izrazito zmanjsanje zanimanja za Studij
naravoslovja, matematike in tehnike na eni strani in
povecanje za druzbene, poslovne in pravne studije na
drugi strani je prisotno Se v nekaterih drugih tran-
zicijskih drzavah. Med novimi ¢lanicami EU se je
delez diplomantov naravoslovnih, matemati¢nih in
tehniskih studijev povecal na Slovaskem (25,8 odsto-
tka leta 2005) in v Estoniji (20,2 odstotka leta 2005),
nekoliko zmanjsal na Ceskem (23 odstotkov leta 2005)
in v Litvi (21,8 odstotka leta 2005) ter krepko zmanjsal
na Madzarskem (10,5 odstotka leta 2005) in v Latviji
(12,6 odstotka leta 2005). Ob tem je treba poudariti, da
je delez diplomantov na Slovaskem in Ceskem blizu
povprecja EU 27, (Vir: Eurostalt, lastni izracuni)

InZenirji v Sloveniji niso ustrezno organizirani

Med razlogi za zmanjsevanje zanimanja za nara-
voslovne, matematicne in tehniske studije po osamos-
vojitvi leta 1991 so strukturne spremembe v gospo-
darstvu, kot so npr. razpadi velikih industrijskih kon-
glomeratov in mednarodno uspesnih podjetij. Velik
vpliv so imele tudi spremembe druzbenih vrednot in
prav gotovo tudi doloceni negativni pojavi v obdob-
ju tranzicije (npr. nenadzorovana privatizacija in
nezakonito pridobivanje premozenja dolocenih
druzbenih skupin, korupcija ...). Naravoslovni,
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matematicni in tehniski studiji veljajo tudi za tezke,
kar potrjujejo tudi podatki. Delez §tudentov, ki
uspeSno kondajo Studij, je pri druzboslovnih in
poslovnih studijih ter studiju prava precej visji kot pri
studentih naravoslovnih, matemati¢nih in tehniskih
smeri.

Neko¢ druzbeno priznani inzenirski poklici so
izgubili ugled tudi zaradi relativno nizkih pla¢ v pri-
merjavi z drugimi primerljivimi poklici, med katerimi
zagotovo najbolj izstopajo zdravniki in sodniki.
Podobna pla¢na (neso)razmerja med placami visoko
ustvarjalnih poklicev, kakrsna imamo danes v Slo-
veniji, so navzoca tudi v nekaterih drugih tranzicij-
skih drzavah. InZenirji v Sloveniji nimajo poklicnih
sindikatov, v panoznih sindikatih pa so njihovi inte-
resi slabo zastopani. V tranzicijskem obdobju so bili
zdravniki, sodniki, ucitelji in javni usluzbenci mnogo
bolje organizirani in so prek svojih mocnih poklicnih
sindikatov ter stanovskih organizacij izsilili relativno
visoke place. Placna nesorazmerja, ki so posledica de-
lovanja panoznih sindikatov in stanovskih organiza-
cij zdravnikov, sodnikov, uciteljev in javnih usluzben-
cev, so zelo verjetno doprinesla k spremembam druz-
benih vrednot v obdobju tranzicije, zaradi katerih se
je dodatno zmanjsal interes za Studij naravoslovja,
matematike in tehnike.

InZenirjem, organiziranim v razli¢nih organizaci-
jah od strokovnih drustev in zvez do zbornic in aka-
demije, manjka enoten in mocan nastop. Zaradi Sibke
organiziranosti in zastopanja svojih poklicnih intere-
sov so zelo ranljivi ne samo pri placah, temve¢ — kar
je Se bolj kriticno — pri skrbi za njihov poklicni razvoj.
Tehniske vede se zelo hitro razvijajo, zato ohranjan-
je inzenirskih vescin zahteva nenehno izobrazevanje
in usposabljanje. Prav slednje v slovenskem gospo-
darstvu izredno Sepa. Podjetja administrativno mor-
da izkazujejo visoke stroske za izobrazevanje, vendar
obiski razli¢nih konferenc, sestankov, sejmov in po-
dobnih dogodkov niso niti izobrazevanje niti uspo-
sabljanje. Taksne oblike udejstvovanja niso in ne
morejo biti enakovredne kakovostnemu in vrhunske-
mu inZenirskemu izobrazevanju in usposabljanju.

Posledice neustreznega izobrazevanja in usposab-
ljanja inzenirjev ter neustrezna placna razmerja so
dodatna spodbuda, da se mnogo inZenirjev takoj po
koncanem studiju ali po nekaj letih sluzbe odlo¢i na-
daljevati kariero v drugih, bolje placanih poklicih,
zlasti na podrodju trzenja, poslovodenija in v javni up-
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ravi. To posredno potrjuje primerjava med Stevilom
diplomantov naravoslovnih, matemati¢nih in
tehniskih Studijev ter stevilom zaposlenih v teh
poklicih.

Odsotnost aktivnih politik za odpravljanje problema
pomanjkanja inZenirskih vescin

Pomanjkanje inZenirjev se bo v prihodnjih letih v Slo-
veniji povecevalo. PoloZaj bodo dodatno zaostrili nega-
tivni demografski trendi, pri katerih je Slovenija prav
na evropskem repu. Ce Zelimo zmanjsati negativne
posledice pomanjkanja inZenirjev, moramo nemudo-
ma ukrepati. Povecati bi morali zanimanje za inze-
nirske poklice, potrebujemo pa tudi proaktivno politi-
ko na podrodjih izobrazevanja, davéne politike in pri-
seljevanja.

Slovenija je odprla trg dela z vstopom v Evropsko
unijo. S tem se je priliv delovne sile iz drugih drzav
povecal, a je osredinjen na manj kvalificirane delavce,
Se zlasti v gradbenistvu. Priliv inZenirjev je zanemar-
liiv. V preteklosti je sicer bilo nekaj pobud za odprtje
trga za inZenirje na podrocju informacijske tehno-
logije, vendar Slovenija $e zmeraj nima aktivne poli-
tike, s katero bi pritegnila vrhunsko usposobljene ka-
dre.

Slovenija pri privabljanju strokovnjakov tudi ni
konkurenéna. Place strokovnjakov so precej nizje od
pla¢ primerljivih poklicev v razvitejsih clanicah EU.
Obdavcitev dela v Sloveniji je bistveno previsoka. Kljub
pobudam za zniZanje obdavcitve dela, je vlada Repub-
like Slovenije odstopila od zac¢rtanih reform in ni vpeljala
nobenih obc¢utnejsih sprememb. V prihodnje bo treba
zmanjsati obdav¢itev dela in ustvariti boljse pogoje za
privabljanje vrhunskih kadrov iz tujine.

Aktivnejso vlogo pri odpravljanju pomanjkanja
inZenirskih vescin bi morali prevzeti tudi sami in-
zenirji. Slediti bi morali zgledom drzav, kot so Dans-
ka, Finska, Irska in Nemcija, ter oblikovati mocna
inZenirska zdruzenja, ki bi promovirala njihove po-
klice. Promovirati bi morali vsezivljenjsko usposab-
ljanje inZenirjev — Se zlasti v podjetjih —, ki bi omogo-
¢alo njihovo zaposljivost v inZzenirskih poklicih vso
delovno dobo.
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cetrtletno; Poslovne tendence v gradbenistvu, omejitveni
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Dusan Caf je leta 1996 doktoriral na Fakulteti za racunalniStvo in informatiko Univerze v Ljubljani. V letih 1990 do 1996 |e bil raziskovalec na
Institutu JoZefa Stefana in gostujoci raziskovalec v raziskovalnem centru za vzporedne algoritme na tehnoloski univerzi v Loughboroughu v Veliki
Britaniji. Danes je zaposlen v Telekomu Slovenije.

V zadnjih letih se med drugim ukvarja s korporativnim strateskim nacrtovanjem, strateskim nagrtovanjem informatike, poslovnim modeliranjem,
upravljanjem procesnv, inovacijskimi procesi in regulativo na podrocju elektronskih komunikacij.

Sodeloval e na Stevilnih domatih in mednarodnih projektih s podrocja informacijske druzbe in elektronskih komunikacij. V Sloveniji je vodil
projekt Evropski pregled informacijske druzbe Urada za promocijo informacijske druzbe pri Evropski komisiji. Sodeloval je tudi na drugih
projektih Evropske komisije, ki so se ukvarjali z razvojem regulative na podrocju telekomunikaci in informacijske druzbe. Leta 2003 ga je upravni
odbor ZdruZenja za informatiko in telekomunikacije pri GZS imenoval za vodjo projekta izdelave strategije sektorja informacijskih in komunikacijskih
tehnologij.

Ima bogate izkuSnje z delovanjem v domacih in mednarodnih organizacijah in odborih, Bil je slovenski predstavnik v Industrijskem Siritvenem
forumu EU in €lan delovne skupine za elektronsko poslovanje v jugovzhedni Evropi. Kot predstavnik razliénih viadnih in gospodarskih organizacij
ie sodeloval v organih in pri delu v naslednjih organizacijah: ZdruZenje za informatiko in telekomunikacije pri Gospodarski zbornici Slovenije, ETP
(European Telecommunications Platform), ETNO (European Telecommunications Network Operators Association), Pakt stabilnosti za JV Evropo;
SECI (Southeast European Cooperative Initiative), FEANI (Fédération Européenne d'Associations Nationales d'ingénieurs).
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Slovensko drustvo INFORMATIKA Ze od leta 2001 ureja terminoloski slovar informatike na naslovu
http://www.islovar.org.

Slovenski izraz je opremljen z anglesko ustreznico in kratko razlago. Slovar je prosto dostopen za iskanje,
za dodajanije izrazov in komentarjev.

Na dan 17. 9. 2007 je bilo v njem 4667 iztocnic ali gesel.
Od 1. 10. 2004 do septembra 2007 smo zabeleZili 1,384.383 poizvedb po padatkovni zbirki.

V Islovar je do sedaj prispevalo svoje znanje Ze veliko sodelavcev, redno pa ga pregleduije in ureja skupina urednikov.
Za nas so0 zlasti dragoceni sodelavei informatiki, strokovnjaki, ki dobro poznajo podrogie in znajo prispevati ne samo
slovensko ustreznico, temvet tudi njeno razlago.

Vabimo vas, da se nam pridruZite in prispevate k hitrej$emu urejanju besedisca, ki je za nas vse tako pomembno.
Prijavite se v rubriki pisite nam v Islovarju, da se bomo dogovorili o natinu sodelovanja.
UredniStvo Islovarja

Objavljamo
naslove spletnih strani, na katerih lahko prebirate posamezne informativne in strokovne publikacije mednarodnih
organizacij IFIP in CEPIS, katerih &lan je Slovensko drustvo INFORMATIKA:

na spletni strani
http://www.ifip.org/images/stories/ifip/public/Newsletter/news_sep 2007.pdf
prebirate publikacijo IFIP News,

na naslovu
http://www.upgrade-cepis.org>
pa
UPGRADE in UPENET.

INFORMACIJSKA DRUZBA - 15°2007

VZGOJA IN 1ZOBRAZEVANJE U INFORMACIJSKI DRU<BI
12. oktober 2007

B
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Konferenca
je namenjena preucevanju novih nacinov dela in skupnega Zivljenja v vzgojno-izobrazevalnem procesu, ki jih prinasa sodobna
informacijska in komunikacijska tehnologija. Preucili bomo informacijske izzive v procesih vzgoje in izobraZevanja.
Konferenco organizirata
Fakulteta za organizacijske vede in Institut JoZef Stefan,
Soorganizatorji so:

Ministrstvo za Solstvo in Sport RS, Zavod RS za Solstvo, Fakulteta za racunalnistvo in informatiko, ARNES, Slovensko drustva
Informatika, Center za mobilnost in evropske programe izobraZevanja in usposabljanja, Center za poklicno izobraZevanie.

Konferenca bo potekala pod okriliem multikonference Informacijska druZba in bo imela znacaj posvetovanja.
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KOLEDAR PRIREDITEV

ICCD 2007 - 25" Intemational IEEE Conference

on Computer Design 7.-10. okt. 2007 | Lake Tahoe, Kalifornija, ZDA | http://www.iccd-conference,org
eGovINTEROP 07

- eGovernment Interoperability Campus 2007 9.-12. okt. 2007 | Panz, Francija www.egovinterop.net

IMCSIT - Intemational Multiconference on Computer Science

and Information Technology 15.-17. okt. 2007 | Wisla, Poljska http://www.imesit.org/

WMUNEP "07 - Third ACM International Workshop on Wireless

Multimedia Networking and Performance Modeling 22.-26. okt. 2007 | Chania, Kreta, Grtija hittpy/wmunep2007.cti.gr/
SBAC-PAD 2007 - 19" Intemational Symposium on

Eﬂ‘l_pulﬂ Architecture and High Performance Computing 24.-27. okt. 2007 | Gramado, Brazilija http://www.sbe.org br/sbac/2007/
RuleML 2007 - The Intemational RuleML Symposium on

I_Rule Interchange and Applications 25-26. okl. 2007 | Orlando, Florida, ZDA http://www. 2007 ruleml.org
IWSEC 2007 - The 2™ Intemational Workshop on Security 29.-31. ok, 2007 | Nara, Japonska hitpu/fwww.iwsec, org/

SC '07 - 20" Intemational Conference for Hight-Performance

Computing, Networking, Storage and Analysis 10.-16. nov. 2007 | Reno, Nevada, ZDA hitp://sc07 . supercomputing.org
CELDA 2007 - IADIS International Conference on Cognition

and Exploratory Leaming in Digital Age 7.-9. dec. 2007 | Algarve, Portugalska http://www.celda-conf.org/
ICEGOV 2007 - International Conference on

Theory and Practice of Electronic Governance 10.-13. dec. 2007 | Macao SAR, Kitajska WWW,ICEEOV.0T8

HICSS41 - 41* Hawaii Intemational Conference on

Eystam Sciences 6.-10. jan. 2008 | Havaji, ZDA hitp://www.hicss.hawaii.edu
HIPEAC 2008 - International Conference on

Hight Performance Embedded Architectures & Compilers 27.-29. jan. 2008 | Goteborg, Svedska nhitp://www.hipeac.net/conference
2" Workshop on Statistical and machine leaming approaches

o Architecture and Compilation (Smart'08) 27, jan. 2008 | Gbteborg, Svedska hitp:/fwww.hipeac.net/smart-workshop.html
HEALTHINF 2008 - International Conference on

Health Informatics 28.-31, jan. 2008 | Funchal, Madeira, Portugalska| hitp://www.healthinf.org
HPCA-08 - 14™ International Symposium on

High-Performance Computer Architecture 16.-20. feb. 2008 | Salt Lake City, ZDA hitp://www.cs.utah.edu/hpca08
ASPLOS Xill - 13" International Conference on Architectural

?-upport for Programming Languages and Operating Systems 1.-5. mar. 2008 | Seatle, ZDA

The 2008 ACM SIGPLAN/SIGOPOS International Conference

on Virtual Execution Environments 5.~7. mar. 2008 | Seatle, ZDA http://vee08.cs.tcd.lg

IEEE International Parallel & Distributed Processing

Symposium (IPDPS) 18, apr. 2008 | Miami, Florida, ZDA hitp://pegnd.lri.fr

2008 ACM International Conference on Computing Frontiers 5.-7. maj 2008 | Ischia, Italija http:/fwww.computingfrontiers.org/
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Vélanite se v Slovensko drustvo INFORMATIKA

Pristopna izjava

Zelim postati ¢lan Slovenskega drustva INFORMATIKA

Prosim, da mi po3ljete poloZnico za plagilo &lanarine 33,55 € (kot &tudentu 14,52 € ) in me sproti obve&gate o aktivnostih v drustvu.

V ¢lanarini je upostevan DDV v vigini 20 %.

lime in primek, s tiskanimi Griami)

[pokhc)

[domati naslov in talafon]

[sluzbem naslov in telefon)

(elektronska postal

Datum Podpis

Clanarina vkljutuje naroénino na revijo Uporabna informatika. Studenti imajo posebno ugodnost: platujejo élanarino 14,52 € in prejemajo tudi revijo

Narocilnica . reviio UPORABNA INFORMATIKA

Revijo narogamlo) I:I s placilom letne narotnine 33,81 €

[:l izvodov po pogojih za podjetja 83,46 € za enoletno naroénino in 58,48 € za vsako nadaljnjo naroénino

[:’ pa pogaijih za &tudente letno 14,61 €
V cenah je upostevan DDV v visini 8,5 %.

lime in priimek, s tiskanimi Grikami)

[podietiel (davéna Stewilkal

(ulica, higna stevilka)

|postal
Datum Podpis

Naroénine bomo poravnali najkasneje v roku 8 dni po prejemu raduna.

lz_poﬁera na_mﬁ'lia a? pﬁtﬁntﬁﬁé—m p_cnsiiite na naslov:
Slovensko drudtvo INFORMATIKA, Voiarski pot 12, 1000 Ljubljana
Lahko pa izpolnite obrazec na domadi strani drustva: http://www.drustvo-informatika.si

Vse bralce revije obvestamo, da lahko najdete domado stran drustva na naslovu. http//www.drustvo-informatika.si

Obistite tudi spletne strani mednarodnih organizaci), v katere je vélenjeno nage drudtvo: IFIP; www.ifip.or.at ECOL: www.ecdl.com CEPIS: www.cepis.com
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