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Povzetek

Direktorji oddelkov za informatiko in ¢lani uprave, odgovorni za nalozbe v informatizacijo poslovanja, imajo brez
ustreznih sistemov za merjenje tezave pri dokazovanju dodane vrednosti informatizacije poslovanja. Zato tudi veliko tezje
upravicijo potrebo po taksnih nalozbah. V prispevku predstavljamo eno od sodobnih metodologij za merjenje uspesnosti
vlaganj v informatizacijo poslovanja, ki vodstvu podjetja omogoca pravilneje oceniti tovrstne nalozbene moznosti. T. i.
celovita metodologija za merjenje uspesnosti informatizacije poslovanja (angl. IT Contribution Model) je predstavljena
in prakti¢no preverjena na primeru podjetja Istrabenz Turizem. Studija ugotavlja, da metodologki postopek, ki zahteva
aktivno udelezbo zaposlenih pri dolocanju klju¢nih dejavnikov uspeha in ocenjevanju pricakovanih dosezkov nalozbe,
pomembno vpliva na vecjo uspesnost nalozbe, saj so zaposleni bolj osredotoceni na pricakovane ucinke.

Klju¢ne besede: merjenje uspesnosti, informatizacija poslovanja, celovita metodologija, model

1 Uvod

Strokovne in znanstvene razprave o vlogi in pomenu
informatizacije poslovanja pri ustvarjanju dodane
vrednosti v podjetjih so si precej nasprotujoce. Nekateri
strokovnjaki (Leavitt, 1999; Schwartz, 1999; Carr
2003; Carr, 2004) odkrito dvomijo, ali je informacijska
tehnologija lahko vir konkurencne prednosti podjetij.
Informacijska tehnologija sama po sebi ne ustvarja dodane
vrednosti ali konkuren¢ne prednosti, omogoca pa njenim
uporabnikom, da z njo povecujejo uspesnost poslovnih
odlocitev (Remenyi et al,, 2000; Curley, 2004). Le u¢inkovita
in domiselna uporaba informacijske tehnologije omogoca
premik podjetij v smeri vecje konkurencnosti. Na drugi
strani Davenport in Prusak (1997), Strassman (1990; 1999),
Devaraj in Kohli (2002), Murphy (2002) in Curley (2004)
opozarjajo na strateko vlogo informatizacije poslovanja
in zagovarjajo nujnost strateskih vlaganj v informatizacijo
poslovanja.

V resnici so ugotovitve zgodnjih Studij o vplivu
informatizacije poslovanja (v nadaljevanju IP) na uspesnost
podjetja pa tudi ekonomske analize produktivnosti IP
tako potrdilne kot nasprotujoce (Strassman, 1990; Weill,
1992, Loveman, 1994). Bolj nedavne studije proucujejo
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koristnost vlaganj v IP v dveh strujah: prva se naslanja na
ekonomiko proizvodnje, druga pa na procesno usmerjene
modele (Barua in Mukhopadhyay, 2000). Raziskovalcem iz
obeh struj je uspelo odpraviti ve¢ino dvomov o donosnosti
vlaganj v IP (Brynjolfsson in Hitt, 1996; Barua in Lee, 1997;
Davern in Kaufman, 2000; Lee, 2001; Davies et al., 2003;
Love in Irani, 2004; Lim et al., 2004; Byrd et al., 2006; Aral
et al., 2006; Brynjolfsson, 2003). Kljub temu pa v praksi e
vedno ni prakti¢nih navodil, kako oblikovati in vpeljati
sistem za merjenje (ocenjevanje) uspesnosti vlaganj v IP.
V prispevku bomo zato predstavili t. i. Celovito
metodologijo za merjenje uspesnosti vlaganj v informatizacijo
poslovanja (Epstein in Rejc, 2005a), ki je bila objavljena
kot Evaluating Performance in Information Technology
(izdano pri CMA Canada, Toronto, in AICPA, New York,
2005). Celovita metodologija za merjenje uspesnosti vlaganj
v informatizacijo poslovanja (v nadaljevanju metodologija)
omogoca celovito nacrtovanje ter spremljanje stroskov
in koristi vlaganj v IP, hkrati pa direktorjem sluzb za
informatiko in drugim odgovornim za IP pomaga
izraCunati finan¢no uspesnost projektov in procesov.
Sloni na modelu s stirimi dimenzijami - vlozki, procesi,
povezani z IP, neposredni rezultati vlaganj v IP in finan¢ni
uCinki vlaganj v IP. Elementi iz teh stirih dimenzij
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omogocajo vzpostavitev vzro¢no-posledi¢nih povezav v
smislu aktivnosti-rezultati. Prakti¢na uporaba metodologije
je bila uporabljena ze v ve¢ slovenskih podjetjih (Moze,
2005; Mackosek, 2007, Vidmar, 2007). V prispevku bomo
predstavili primer podjetja Istrabenz Turizem, d.d., ene
od divizij holdinske druzbe Istrabenz. Predmet Studije
je bila analiza donosnosti uvedbe ROS kot enotnega
informacijskega sistema za povecanje uspesnosti
poslovanja Hotelov Morje in Hotelov Palace.

Prispevek je sestavljen takole: v drugem poglavju
kratko prikazemo razlicne metodologije za merjenje
uspesnosti vlaganj v IP. V tretjem poglavju teoreti¢no
predstavimo metodologijo in jo nato v cetrtem poglaviju
prakti¢no ponazorimo ob primeru Istrabenz Turizem. V
sklepu podamo kriti¢ne ugotovitve za stroko in podjetja.

2 Pregled metodologij za
merjenje uspesnosti viaganj v
informatizacijo poslovanja

V strokovni literaturi in v praksi podjetij je mogoce najti
kar nekaj metod za vrednotenje nalozb v IP. Gartner
Group, denimo, je v zaCetku devetdesetih let prejSnjega
stoletja razvil metodologijo celotni stroski lastnistva
(angl. Total Cost of Ownership — TCO), in sicer kot odgovor
na narascajoce stroske, povezane z razvojem osebnih
racunalnikov in tehnologijo lokalnega omrezja LAN
(Barr, 2004). Predstavlja celotne stroske lastnistva IP
v nekem obdobju, ki obsegajo zacetne stroske nakupa
strojne in programske opreme skupaj s stroski podpore in
svetovanja v obdobju pred zacetkom projekta, v poznejsih
letih pa Se stroske vzdrzevanja in nadgradnje skupaj s
stroski usposabljanja uporabnikov ter stroski podpore
informacijske tehnologije (Wettemann, 2003). Ta pristop
uposteva tako neposredne kot posredne stroske (denimo
cas, ki ga konc¢ni uporabnik potrebuje za ucenje nove
informacijske tehnologije) strojne opreme (Curley, 2004).
Vendar pa TCO povsem zanemarja koristi, ki jih prinasa
IP.

Podjetje Intel je za potrebe vrednotenja lastnih
nalozb v informacijsko tehnologijo razvilo indeks
poslovne vrednosti (angl. Business Value Index — BVI).
Indeks prikazuje dejavnike, ki vplivajo na vrednost
nalozb v informacijsko tehnologijo. Sestavljajo ga (Curley,
2004): poslovna vrednost informacijske tehnologije
(meri ucinek nalozbe v informacijsko tehnologijo glede
na Intelovo poslovno strategijo in prednostne cilje),
ucinkovitost informacijske tehnologije (meri, kako dobro
bo nova nalozba uporabila ali izboljSala infrastrukturo)
in finanéna privlacnost (meri financno stran nalozbe,
vkljuc¢ujo¢ znesek nalozbe, koli¢nik stroSkov in koristi
ter neto sedanjo vrednost projekta). Vsaka sestavina je
indeks, pridobljen kot uravnotezeno povpredje sodil, ki
so del posamezne sestavine. Sodila (npr. potrebe kupcev,
poslovna in tehni¢na tveganja, potrebna sredstva, moznost
razvoja, strateSka ucinkovitost, pomen za inovacije
in pomen za ucenje) ocenimo, ustrezno tockujemo in
seStejemo za vsak dejavnik posebej. Na podlagi rezultata

stevilka 1, letnik 3, februar 2011

5

Strokovno-raziskovalni prispevek

lahko vodstvo primerja razlicne nalozbe in izbere tisto, ki
najbolj ustreza strategiji podjetja.

Med metode za ugotavljanje skladnosti IP s strategijo
podjetja sodi tudi diagram vrednosti informatizacije
poslovanja (angl. IT Value Mapping). Z njo oblikujemo
diagrame, da bi ugotovili stanje klju¢nih poslovnih
in informacijsko tehnoloskih komponent (strategija,
infrastruktura itd) v nekem trenutku; prikazuje tudi,
kako neko stanje informacijsko tehnoloske komponente
vpliva na poslovno vrednost (Hajela, 2005). Ta tehnologija
predpostavlja hierarhijo sestavnih delov ali elementov
sposobnosti informacijske tehnologije. Donosnost nalozb v
IP meri s tremi dimenzijami: poslovno vrednostjo, stroski
in tveganjem. Po Hajelovem mnenju je tveganje, ki je pri
vrednotenju donosa na nalozbo veckrat zanemarjeno,
morda najpomembnejse merilo donosnosti na nalozbo.
To wustvari razliko med Zeljo in dobro informirano
odlocitvijo.

Z metodologijo celotne vrednosti priloZnosti (angl.
Total Value of Opportunity Approach — TVO) lahko dolo¢imo
poslovno vrednost IP. Temelji na kazalnikih poslovne
vrednosti, ki vkljuCujejo dejavnike tveganja, Casa in
ucinkovitosti pretvorbe nacrtovane vrednosti v dejanske
poslovne koristi. Na osnovi vnaprej sprejetih kazalnikov
klju¢ni udeleZenci laZje najdejo skupni jezik pri odlocanju
o nalozbi v IP. Pomembno je, da ti kazalniki izhajajo iz
poslovnega procesa v podjetju, kajti poslovni in finan¢ni
delezniki doloc¢ajo sodila za vrednotenje naloZzb in morajo
nositi vedji del odgovornosti za pravilen izkoristek
tehnologije, da bo ta ustvarila nacrtovane donose (Apfel,
2003).

Strassmanjerazvilkoli¢nik,imenovan produktivnost
informacij (angl. Information Productivity), ki je razmerje
med ekonomsko dodano vrednostjo in celotnimi stroski
ravnanja z informacijami. Glede na to, da je IP najhitreje
rastoci sestavni del stroskov ravnanja z informacijami,
kazalnik predstavlja uspesnost pretvorbe teh stroskov v
dobicek (Epstein in Rejc, 2005a).

Donos virov podjetja (angl. Enterprise Resource
Payback) je nadgradnja izracuna donosnosti nalozb, ki
poleg izmerljivih koristi vkljucuje tudi bolj kvalitativne
kazalnike uspesnosti, kot so nove poslovne priloznosti,
bolj$i odnosi s poslovnimi partnerji in strankami ter
hitrejsi vstop na nove trge. Kupci programske opreme z
razumevanjem za celotne koristi, ki jih podjetju omogoca
nova aplikacija, bodo sposobni bolj informiranih odlocitev
onakupu, ki pozneje pripelje do uspesne uvedbe aplikacije
ter hkrati do vecje poslovne uporabnosti (Greenbaum,
2005).

Pristopi metodolosko ostajajo pretezno na ravni
subjektivnega ocenjevanja, kot je na primer Business Value
Index (glej tudi eBusiness Model; Cameron et al., 2000), ali
pa so pretirano poenostavljeni, kot je na primer kazalnik,
imenovan Information Productivity. Ceprav so e nekateri
drugi predstavljeni pristopi (glej Tardugno et al., 2000;
Remenyi et al, 2000, Murphy, 2000; Devaraj in Kohli,
2000; Lutchen, 2004; Weill in Ross, 2004; Curley, 2004; in
Schubert, 2004) uporabni, v resnici ne ponujajo prakti¢nih
orodij za merjenje, kot so model, ki pomaga razumeti,
katere elemente je treba spremljati, vzro¢no-posledicne
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povezave med dejavniki in rezultati, ki olajSajo dojemanje
razliénih vzvodov in u¢inkov, ter kazalniki za merjenje.

3 Celovita metodologija za
merjenje nalozb v
informatizacijo poslovanja

Celovita metodologija za merjenje uspesnosti nalozb
v informatizacijo poslovanja (angl. IT Contribution
Model) (Epstein in Rejc, 2005a) vsebuje Model dejavnikov
in ucinkov informatizacije poslovanja (glej sliko 1), (2)
slikovno ponazoritev vzroc¢no-posledicnih povezav
med aktivnostmi in rezultati v okviru IP (glej sliko 2)
ter (3) kazalnike za spremljanje teh elementov. Na sliki
1 prikazujemo Model dejavnikov in ucinkov informatizacije
poslovanja (v nadaljevanju model). Model ponazarja klju¢ne
elemente — dejavnike in ucinke - za uspesno izvedbo in
delovanje projektov ali procesov. Elementi so porazdeljeni
v §tiri dimenzije: vlozki, procesi, povezani z IP, rezultati
vlaganj v IP, ki so notranji in zunanji, in finanéni ucinki
vlaganj v IP.

Ko v podjetju nacrtujejo dolocen projekt IP, lahko
model uporabijo kot podlago za nacrtovanje kljucnih
dejavnikov uspesnosti (vloZki in procesi, povezani z IP).
Te postavke so vsebinsko predvsem stroskovne, stevilne
od njih namre¢ uporabimo pri izra¢unavanju donosnosti
projekta IP kot vir podatkov o stroskih projekta. Druga
polovica modela ponazarja neposredne rezultate (notranji
in zunanji rezultati vlaganj v IT) in finan¢ne ucinke, ki
jih uporabimo pri izracunavanju donosnosti projekta
kot vir za ¢im natancnejsi izracun koristi projekta.
Shemo vzro¢no-posledicnih povezav bomo prakticno
predstavili v okviru tocke 4.1 (slika 2), kazalnikov pa v
Istrabenz Turizem niso razvijali, ker je bila metodologija
uporabljena za izrac¢un donosnosti nalozbe. Za primer
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razvijanja kazalnikov skladno s to metodologijo glej
Mackosek (2006).

4 Uporaba celovite metodologije
za merjenje uspesnosti uvedbe
informacijskega sistema ROS v
hotelih Morje in hotelih Palace

Holdinska druzba Istrabenz, d.d., je v zaCetku julija 2005
uvedla informacijski sistem ROS kot enoten informacijski
sistem za podporo pri poslovanju v vseh hotelih turisticne
divizije Skupine Istrabenz. Pri tem je v Hotelih Morje
zamenjala informacijski sistem FIDELIO, medtem ko je
bil v Hotelih Palace sistem ROS uveden Ze leta 2001. IS
ROS obsega razli¢ne module, ki so specifi¢ni za razli¢na
podrodja poslovanja. Tako vkljucuje (Interno gradivo
podjetja ROS, 2005): ROS HIS - informacijski sistem za
hotelske in kongresne dejavnosti, ROS GIS - informacijski
sistem za gostinsko dejavnost, ROS ZIS - informacijski
sistem za zdravilisko dejavnost, ROS Wellness -
informacijski sistem za dejavnost wellnessa, ROS FRS
- finan¢no-racunovodski sistem in ROS WEB dodatki
- spletni hotelski rezervacijski sistem z integriranim
placilnim sistemom. Projekt uvedbe IS ROS, ki je trajal od
maja do julija 2005, je vkljuceval vpeljavo modulov HIS,
GIS, ZIS in WELLNESS. Glavni cilj uvedbe sistema ROS
kot enotnega informacijskega sistema sta bila prenova in
poenotenje informacijskih resitev in procesov v turisti¢ni
diviziji Skupine Istrabenz, da bi zagotovili pravocasne
informacije za potrebe ravnateljevanja druzb in
informacijske resitve, ki kakovostno podpirajo izvajanje
poslovnih procesov v turisti¢ni dejavnosti.

Metodologijo smo uporabili kot orodje za izracun
pricakovanih celotnih koristi in stroSkov uvedbe IS

VLOZKI l_ PROCESI | | REZULTATI ] FINANCNI
Notranji Zunanji UCINKI
Zunanje Dvig
i Strategij .. ..
okolje od dZ?kigzlleT produktivnosti Optimizacija
; > prodajnih poti
Organizacija Prihvranki v . . .
Poslovna in struktura Casu Prlqoblvan]e
strategija oddelka novih kupcev
. Vedji izkoristek
. zalT in > " -
Organizacijska Vedenje infrastruktura zmogljivosti Zvestoba
struktura IT kupcev
Dvig kakovosti
Sistemi o = o . iski Ustvarjanje
rg:tr;ﬁiczl{: tng Neposredni vrednosti za
t podporo IT prihranki v kupca I
Viri - finanini, . mm e - stroskih
kadrovski, A I
drugi 1 I
| Povratne informacije { 4
_____ L - _ _ _ ____Y

Slika 1: Model dejavnikov in ucinkov informatizacije poslovanja (Vir: Epstein in Rejc, 2005a).)
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ROS v Hotelih Morje in Hotelih Palace. Najprej je vodja
informacijske tehnologije v Hotelih Istrabenz dolocil ciljne
anketirance, glavne uporabnike IS ROS, saj najbolje vedo,
kako poteka trenutno poslovanje in katere spremembe
naj bi jim prinesel nov sistem. To so bili vodja Hotelov
Morje, vodja Hotelov Palace, predstavnica fakturne
sluzbe in materialnega knjigovodstva, vodja kontrolinga
za podrocje »food and beverage« in vodja prodaje v
Hotelih Istrabenz. S pomocjo intervjujev smo zbrali
podatke o tem, kako je informacijski sistem spremenil
poslovanje. Vsakemu intervjuvancu smo vnaprej poslali
izhodis¢ne tocke za pogovor. Namen je bil narisati proces
poslovanja pred uvedbo ROS-a in po njej ter na podlagi
tega s pomocjo klju¢nih uporabnikov ugotoviti mogoce
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nefinancne in financne ucinke. Pri vrednotenju u¢inkov
IS ROS smo uporabili tudi sekundarne podatke podjetja
Hoteli Istrabenz.

4.1 Model vzro¢no-posledicnih povezav
med dejavniki in ucinki uvedbe IS ROS

Skladno z metodologijosmo vsebinsko opredelili posamezne
elemente v modelu (vlozke, procese, neposredne rezultate
in financne ucinke). Za izra¢un pri¢akovanih celotnih
stroskov in koristi IP so najbolj zanimivi neposredni
rezultati in finanéni ucinki. Po pogovoru z vodji Hotelov
Morje in Hotelov Palace smo tako za potrebe vrednotenja
nalozbe vplive IS ROS razdelili na naslednja podrocja:

Rast dobicka/EVA

NiZji stroski poslovanja

Dvig Dvig
produktivnosti kakovosti
Povecana ucinkovitost

Prihranki v ¢asu marketingkih orodij

Finanéni
Sinki Rast prihodkov od prodaje
ucinki
Rast
Rezultati: Povezan/v prodaje —~ Zvestoba
zunanji in nakqu\DObrO priporoéﬂ}v gosta
notranji T
Zadovoljni gosti
IzboljSan proces Izboljgan proces
“ . .. beleZenja stanja sob v
. placevanja storitev o
Procesi gospodinjstvu

hotela na sobo

Optimiziran proces
priprave faktur /

/
Pomo¢ pri knjiZenj
prevzemov IzboljSanja analiza

Izboljsan proces segggentov gostov

rezervacij

Usklajeni poslovna in IT >
Vlozki

strategija \

N Izvedba projekta
implementacije

informacijskega sistema ROS

Zunanje okolje in ponudb

konkurentov

/

Potrebna podpora za

izvedbo projekta
(finan¢na, kadrovska,

izobrazevanje, itd.)

Slika 2: Vzrocno-posledicne povezave med dejavniki in ucinki uvedbe IS ROS (Vir: Moze, 2005).

prodaja, recepcija, gostinstvo in wellness, gospodinjstvo,
materialno knjigovodstvo, fakture in splosni ucinki.
Slika 2 prikazuje vzro¢no-posledi¢ne povezave med
dejavniki in ucinki uvedbe informacijskega sistema ROS.
Kot vidimo, se kon¢ni, finan¢ni u¢inki pokazejo kot nizji
stroski poslovanja ali kot rast prihodkov od prodaje, kar
pri¢akovano vpliva na rast dobicka podjetja.

V  nadaljevanju  podrobneje  predstavljamo
spremembe, ki jih IS ROS prinasa na podrocju Gostinstva,
sicer pa so bila na enak nacin analizirana tudi druga

stevilka 1, letnik 3, februar 2011

7

podrodja. Pri vrednotenju rezultatov smo uporabili
razli¢ne predpostavke o vzro¢no-posledi¢nih povezavah
ROS-a s poslovanjem, ki smo jih dolocili na podlagi
izkudenj klju¢nih uporabnikov. Z analizo obcutljivosti
(Anandarajan in Wen, 1999) smo ublaZili del vsebovane
negotovosti.
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4.2 Prikaz vpliva uvedbe IS ROS v procesih
podrocja Gostinstva

Podrocje Gostinstva v Hotelih Istrabenz vkljucuje strezbo
v barih in restavracijah. IS ROS naj bi skrajsal proces
placevanja hotelskih storitev gosta na sobo, ki pomeni
moznost pripisa porabe hotelskih storitev na racun sobe
gosta, ki ga poravna ob odhodu. Pred uvedbo IS ROS se
je proces zacel z gostovim narocilom, za katero je natakar
pripravil racun. Gost ga je moral podpisati, s ¢imer je
potrdil, da je storitev uporabil. Natakar je moral racun
vpisati v knjigo ratunov in ga nato nesti na recepcijo, kjer
je receptor preveril, ali je gost res v sobi, ki jo je navedel.
Potem je potrdil kopijo racuna, s ¢imer je odgovornost
za morebitno neplacilo prevzel nase. Natakar je odnesel
racun nazaj na recepcijo, receptor pa je moral podatke
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vtipkati na gostovo sobo in originalen racun zloziti v
predaléek od sobe. Racuni so dokazilo, da je gost res
porabil zaracunano storitev.

Po uvedbi IS ROS se racun takoj, ko ga natakar
pripravi, samodejno prenese na gostovo sobo in to je
zapisano na receptorjevem racunalniku. Natakar mora ob
koncu dneva le odnesti ra¢une na recepcijo za evidenco,
Ce bi gost zahteval dokazilo, da je res porabil zaracunano
storitev. IS ROS je optimiziral proces placevanja hotelskih
storitev na sobo. Po pogovoru z vodjem Hotelov Morje
nam je uspelo dolociti prihranke v casu, ki jih omogoca
IS ROS. Tako je bilo ugotovljeno, da natakar prihrani
v povpredju 2 minuti in 30 sekund za vsak proces
placevanja na sobo. S ¢asovnim prihrankom pri delu IS
ROS omogoca tudi razbremenitev zaposlenih (natakarjev
in receptorjev), zato lahko vec Casa posvecajo gostu, kar

Tabela 1: Rezultati uvedbe IS ROS po podrocjih (Vir: MoZe, 2005).

PODROCJE REZULTAT OPREDELITEV REZULTATA
N ) IS ROS pospesi odgovor na povprasevanje in s tem ustvari prihranke v ¢asu dela:
Casovni ) L .
) . e zaposlenih v prodaji v viSini 10 % delovnega Casa,

prihranki ) P N

* vodje rezervacij v viSini 15 % delovnega Casa.
Bolj ucinkovita IS ROS pripomore k boljgi analizi trznih segmentov in s tem omogoca bolj ciljno
Prodaja trzenjska orodja trzenje. S tem podjetje prihrani pri stroskih trzenja.

Manjse Stevilo
reklamacij

IS ROS zmanjSa Stevilo napak v rezervacijah in s tem Stevilo reklamacij. Tako
prihrani nekatere stroske iz naslova reklamacij.

ManjSe Stevila
izgubljenih gostov

Nezadovoljen gost se morda ne pritozi, le vrne se ne vec.

Gostinstvo in
wellness

Casovni
prihranki

IS ROS prihrani Cas:

* natakarju: 2,5 minut na proces

* receptorju hotela: 45 sekund na proces

* receptorju wellnessa: 1,75 minut na proces

Vecje zadovoljstvo

IS ROS razbremeni delo receptorja in natakarja, ki lahko posvetita ve¢ Casa gostu.
S tem vpliva na:
* povezan nakup

gosta * gost se vrne v hotel
e priporocilo prijateljem in znancem
* . Prihranki v ¢asu dela:
. Casovni . .
Gospodinjstvo fihranki e sobarice: 1 minuto na dan
P e receptorja: 30 sekund na dan
Materialno Casovni IS ROS pomaga pri knjizenju prevzemov in tako dvema knjigovodkinjama prihrani
knjigovodstvo prihranki po 1 uro dela na dan.
. Casovni Casovni prihranki bodo vidni Sele v drugem letu, in sicer v viSini 25 % dela dveh
Priprava faktur . . .
prihranki fakturistk.

SploSni ucinki

Optimizacija izkoristka
Clovekovih virov

IS ROS omogoca podrobne analize, ki so v pomo¢ pri organizaciji dela.

Racionalizacija
zaposlovanja

IS ROS standardizira delovne procese in s tem pomaga pri prehajanju zaposlenih iz
hotela v hotel.

Vecje zadovoljstvo in
zvestoba gosta

IS ROS omogoca enotno bazo gostov, s Cimer daje osnovo za vodenje evidence o
stalnih gostih in je lahko podlaga za upravljanje odnosa s stranko. S tem pove¢amo
zvestobo in zadovoljstvo gosta, kar nato vpliva na:

* povezan nakup

* vracanje gosta se v hotel

* priporocilo prijateljem in znancem
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potencialno vpliva na njihovo vedje zadovoljstvo. Vecje
zadovoljstvo gosta vpliva na povecano koriscenje storitev
v hotelu. Zadovoljen gost se bo tudi z veseljem vracal ter
bo hotel priporocil znancem in prijateljem. U¢inke ve¢jega
gostovega zadovoljstva tako lahko strnemo v tri skupine:
povezan nakup - gost bo uporabil ve¢ storitev v hotelu;
ponovljen nakup - gost se bo z veseljem vracal; priporocilo
- zadovoljen gost bo hotel priporocil znancem.

4.3 Pregled vseh neposrednih rezultatov
uvedbe IS ROS v Hotelih Morje in Hotelih
Palace

V tabeli 1 prikazujemo oceno vseh neposrednih rezultatov
uvedbe IS ROS v Hotelih Morje in Hotelih Palace.

4.4 1zracun celotnih stroskov in celotnih
financnih koristi nalozbe v IS ROS

Stroske, povezane z nalozbo v IS ROS, sestavljajo t. i.
zacetni stroski nalozbe (stroski nakupa programske
opreme, stroski nakupa strojne opreme, stroski
usposabljanja zaposlenih in oportunitetni stroSek casa
zaposlenih) in letni strosek vzdrzevanja. V tabeli 2 so
podani podatki o dejanskih stroskih uvedbe IS ROS za
prvo leto.

Tabela 2: Stroski nalozbe v informacijski sistem ROS (Vir:
Moze, 2005).

StroSek Izracun UtcHlias
postavke (v SIT)
1. Programska | Interni viri po.djetja 22.870.800
oprema Istrabenz Turizem
2. Strojna Interni viri poFiJetJa 4.704.000
oprema Istrabenz Turizem
3. Usposgbljanje Interni viri pogljetja 5 184.000
zaposlenih Istrabenz Turizem
4. Oportunitetni o
- Povpre€na urna

stroSek .
usposabliania postavka * Cas,

posablanja |, abijen za 956.200
zaposlenih (ki L
. usposabljanje
je potekalo v .

- zaposlenih

delovnem casu)
Zacetnistrosek |1, 94344 30.715.000
nalozbe
Letnf) . Interni viri po.djetja 552 000
vzdrzevanje Istrabenz Turizem

Tabela 3 prikazuje izracun pricakovanih financnih
u¢inkov Casovnih prihrankov po uvedbi novega
informacijskega sistema na podro¢jih. Na enak nacin
smo izracunali pricakovane finan¢ne koristi iz naslova
trzenjskih u¢inkov uvedbe IS ROS.
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Finan¢ne ucinke nalozbe v IS ROS smo ovrednotili z
izratunom pric¢akovane neto sedanje vrednosti denarnih
tokov nalozbe, notranje stopnje donosa in dobe povracila
nalozbe, hkrati smo izdelali tudi analizo fleksibilnosti.
Denarne tokove nalozbe predstavljajo izracunani finan¢ni
ucinki IS ROS in strogki nalozbe. Kot diskontno stopnjo
smo uporabili zahtevano stopnjo donosa investitorja,
v nasem primeru lastnika Skupine Istrabenz, glede na
tveganost nalozbe in glede na donose alternativnih
nalozb s primerljivim tveganjem. Zahtevana stopnja
donosa za projekt nalozbe v informacijski sistem ROS je
bila 8,5 %. Za dobo vrednotenja nalozbe v IP smo vzeli
dobo trajanja nalozbe oziroma dobo, v kateri ta povzroca
dolo¢ene denarne tokove. V podjetju Istrabenz Turizem je
amortizacijska doba za ISROS pet let. Izracuni so pokazali,
da je neto sedanja vrednost naloZbe ve¢ kot 52 mio SIT,
notranja stopnja donosa 139 % ter doba povracila naloZbe
2 leti in 15 dni. Da bi prikazali odvisnost uspesnosti
nalozbe od postavljenih predpostavk in podanih ocen,
smo izdelali Se analize ob¢utljivosti, ki so dopolnile sliko
o mogocih izidih IP.

5 Sklep

V podjetju Istrabenz Turizem so celovito metodologijo
ocenili kot zelo uporabno za merjenje uspesnosti vlagan;
v IP. Rezultati neto sedanje vrednosti, notranje stopnje
donosa in dobe povracila so pokazali visoko donosnost
nalozbe, vendar njihova vrednost sloni na predpostavkah
glede vzro¢no-posledi¢nih povezav ucinkov in veckrat
subjektivno podanih ocen zaposlenih. Predpostavke
ne smejo biti ovira, da teh ocen dejansko ne izdelamo,
saj vsak razumen poskus vrednostne kvantifikacije
nefinan¢nih uc¢inkov vnasa novo, drugacno in bolj
odgovorno dimenzijo v razmisljanje zaposlenih o vlogi
IP.

Celovita metodologija za merjenje uspesnosti viaganj v IP
predstavlja prakti¢no »orodje« za nacrtovanje in merjenje
dejanskih finan¢nih ucinkov IP. S pomocjo modela
dejavnikov in ucinkov IP, sheme vzroéno-posledi¢nih
povezav med dejavniki in ucinki IP ter skrbnega nabora
kazalcev, kar so tri kljucne sestavine metodologije, lahko
direktorji sluzb za informatiko prikazejo ¢lanom uprave,
kaksni so nacrtovani rezultati in financni ucinki vlaganj
v IP (kar bo argument za pridobitev financnih sredstev
za nalozbo v IP), sistematicno spremljajo izvajanje
projektov (lazji nadzor in vodenje projekta), ob zakljucku
projektov pa izraCunajo njihovo resni¢no donosnost
(dokaz upravicenosti projekta). Metodologija je skladna
s sodobnimi sistemi za merjenje uspesnosti poslovanja,
kot je uravnotezeni sistem povezanih kazalnikov (angl.
Balanced Scorecad), zato je za osnovo informacijskega
sistema za podporo metodologiji mogoce uporabiti
racunalnisko tehnologijo, ki jo podjetje uporablja za
podporo BSC ali podobnega sistema, denimo tehnologijo
sprotne analiticne obdelave podatkov (angl. On-Line
Analytical Processing, OLAP).
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Tabela 3: [zracun nekaterih financnih ucinkov iz naslova éasovnih prihrankov po uvedbi IS ROS (Vir: MoZe, 2005).

PodroGje | Rezultat Izracun Financni ucinki
Prihranek ¢asa: 10% delovnega
0 Casa 6 prodajalcev
. 10% Vrednost ¢asa: 2.544.000 SIT na 2005 2006 2007 2008 2009
prihranek v leto na prodajalca
Casu dela 6 _'eto na proda) . 915.840 |1.221.120|1.526.400 | 1.526.400 | 1.526.400
rodailcev Kon¢ni letni prihranek 2006: SIT SIT SIT SIT SIT
.| 10%*2.544.000 SIT*6%0,6 =
k) 915.840 SIT
g Prihranek ¢asa: 15 % delovnega
15% Casa
prihranek Vrednost ¢asa: 3.840.000 SIT na 2005 2006 2007 2008 2009
veasu o leto 345600 | 460.800 | 576.000 | 576.000 | 576.000
dela vodje Koncni letni prihranek: 15 SIT SIT SIT SIT SIT
prodaje %*3.840.000 SIT*0,6 =
345.600 SIT
Prihranek Prihranek Casa: Stevilo procesov v
. * H = * in =
2,5 minute | letu*2,5 minute = 7500*2,5min 2005 2006 2007 2008 2009
dela 687,5 ur
natakarjana | Vrednost casa: 1200SITnauro | a0 04 | 660005 | 840.007 | 855.007 | 870.007
vsak proces | Koncni letni prihranek 2006: 687,5 SIT SIT SIT SIT SIT
placila na ur*1200 SIT*0,6 =
sobo 495.004 SIT
Pn:r?gek Prihranek Casa: Stevilo procesov
! * i = * =
minute dela | ¥ '€ 1’75”;';‘;@ u?250 L19=1 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
receptorja Lo
2 |wellnessana| 'rednosteasa:1000SITnauro | 6 o460 | 191 400 | 243.600 | 247.950 | 252.300
g vsak broces Konéni letni prihranek 2006: SIT SIT SIT SIT SIT
g Iaéﬁa na 239,3*1000 SIT *0,6=
= P 143550 SIT
p sobo
= .
2 zgﬂﬁéegez:: Prihranek Casa: Stevilo procesov
@ * - *
& | receptorja | V'eU*4D sekund=24.750%45 2005 2006 2007 2008 2009
hotela =309,375ur
Morjena | ‘rednostcasa:1500SITnauro | 575505 | 379 950 | 472500 | 480938 | 489.375
vsak broces Koncéni letni prihranek 2006: SIT SIT SIT SIT SIT
Iaéﬁa na 309,375%1500%0,6 =
P 278.438 SIT
sobo
zzzﬁr&egjg Prihranek ¢asa: 3 ure na leto
recentoria Vrednost ¢asa: 1.500 SIT na uro 2005 2006 2007 2008 2009
hotFe):IO\j Konéni letni prinranek 2006:
3%1.500*0,6= 2.700SIT | 3.600 SIT | 4.500 SIT | 4.500 SIT | 4.500 SIT
Palace na
2.700 SIT
dan
S l;;':;ra dnee;: Prihranek ¢asa: 6,08 ur na leto
% ) Vrednost ¢asa: 1000 SIT na uro 2005 2006 2007 2008 2009
£ sobarice L . o
] v Vigini 1 Koncni optimalni letni prihranek
& . 2006: 6,08*1000*0,6= 3.650 SIT | 4.867 SIT | 6.083 SIT | 6.083 SIT | 6.083 SIT
o minute
S 3.650 SIT
dnevno
Prihranek ¢asa: 12,5% delovnega
Q 0 Casa 2 knjigovodkinj
£ iz .12’5/0 Vrednost Casa: 2.400.000 SIT na 2005 2008 2007 2008 2009
e S prihranek v leto
% S | Casudela 2 L ) 360.000 | 480.000 | 600.000 | 600.000 | 600.000
=S | knjigovodkinj Koncni letni prihranek 2006: SIT SIT SIT SIT SIT
=< 12,5%*2.400.000*2*0,6 =
360.000 SIT
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