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BUSINESS INTELLIGENCE -
NOWOCZESNA KONCEPCJA ZARZADZANIA INFORMACJA

Wprowadzenie

Systemy Business Intelligence, nazywane systemami informacji zarzadezej,
odkrywaja przed osobami podejmujgcymi decyzje, nieznanyg dotad i nicosiggalng inny-
mi metodami, moc gromadzonych danych i pozyskiwanych z nich informacji. Dodat-
kowg zaletq systemow Business Intelligence jest integracja rozwiazan analityczno-
raportujacych. umozliwiajgca swobodna dystrybucje informacji zarzgdezej do wszyst-
kich uprawnionych i zainteresowanych odbiorcow.

Business Intelligence nie jest jedynie technologia informatyczng, ale komplet-
ng wizja funkcjonowania systemu informacji zarzadezej w przedsigbiorstwie. Podsta-
wowg idey Business Intelligence jest demokratyzacja dostgpu do prawdziwej, komplet-
nej i aktualnej informacji, prowadziaca do wzrostu efektywnosei dzialania na poziomie
kazdego stanowiska pracy oraz calej organizacji. Ponizszy artykul prezentuje definicje
i architekturg systemu Business Intelligence, a takze przyklad rzeczywistego wdrozenia
takiego systemu, zrealizowanego w migdzynarodowej firmie telekomunikacyjnej.

Definicja Business Intelligence

Koniecznosé podejmowania decyzji towarzyszy zagadnieniom menedzerskim
od poczatku histonii zarzgdzania organizacjg. Rozwdj technik informatycznych oraz
praktyczne ich zastosowanie w zarzadzaniu umozliwilo wsparcie procesu decyzyjnego
precz systemy informatyczne, nazywane syslemami wspomagania decyzji. Jedna
z pierwszych definicji systemow wspomagania deLy/u podaje, ze sq to systemy w. sple
rajqee biznesowe i arganizacyjne czynmnosci decvzvine®. Do systemow tych zalicza sie
aplikacje. ktore shuzy do analizowania. wnioskowania. symulacji, modelowania i oceny
modeli, harmonogramowania lub prognozowania®. Systemy DSS (ang. Decision Sup-
port System) sprawdzajg si¢ w lakich sytuacjach decyzyjnych, dia ktoryeh nie istniejg
procedury prowadzace do optymalnego rozwigzania, a ich zadaniem jest dostarczanie
dokladnych, przetworzonych intormacji dla menedzerow, handloweow i analitykow.

' Dr ing.. adiunkt, Wydziat Zarsgdzania, Politechnika Warszawska.
: M. Kozitiski, Systemy wispomagania decysfi = Zamiast krvsztatowej kuli, PCkuricr, nr §/2003.
Ibtdem.
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lch zadaniem jest zwickszanie efektywnosci realizacji procesu podejmowania decyzji,
dzigki ograniczaniu trzech typow opoznien wynikajacych z koniecznosci:

= przygolowania danych do analizy (ang. datu latuncy) — czas potrzebny na

zgromadzenie i preygotowanie danych do analizy,
*  przygotowania analizy (ang. analysis latency) — czas potrzebny na analize
i przeksztaleenie danych w preydatng informacje zarzadezy,

= dostarczenia wynikow analizy (ang. decision latency) — czas potrzebny na
przekazanie wynikow analizy, zinterpretowanie ich oraz podjgcie decyzji
o koniecznym dzialaniu’,

Tymczasem czas reakeji, ktory uplywa od zaistnienia zdarzenia do momentu
pudjecia dzialania, ma kluczowe znaczenie dla wartosei biznesowej podejmowanc)
decyzji. Im wigksze jest opdznienie, tym wigkszy jest spadek wartosci (rys. 1) — nawet
najcenniejsza informacja, jezeli jest juz nieaktualna, nie bedzie miata duzego znaczenia
w procesie zarzydzania przedsigbiorsiwem.,
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Rys. |. Utrata wantosci biznesowej podejmowanej decyzji sarmdercei’,

Systemy Business Intelligence sa obecnie najszybeiej rozwijajacy si¢ technolo-
gig w grupie systemow wspomagania decyzji. Wedlug Gartner Group: [Rozwigzaniem
klasy BI mozna okresli¢ system zapewniajgcy zestaw lechnologii oraz produktow udo-
stepniajycych uzytkownikom informacje niezbedne do prowadzenia deiatalnosei gospo-
darczej oraz podejmowania strategicznych decyzji biznesowych™. Wedlug Aleksandra
Milera z firmy Oracle: .Business Intelligence to zespol technologii do poz!skiwania.
gromadzenia, udostgpniania i analizowania informacji o przedsichiorstwie™, Wedlug
Andrzeja Kicingera z SAS Institute Polska: .Business Intelligence to zintegrowana
korporacyjna architektura informacyjna. z interfejsami dedykowanymi roznym grupom

1 R. Hackathom, The Bl Watch: Real-Time 10 Real-Value, JOM Review Magazme™ 2004, nr 14(1), ss, 24, 43,
* Ibidemn.

* A. Amanowicz, Busimess Intelligence  od wicdsy do trafnveh decvzji biznesowveh, Strategic Biznesu ~ SAP
Polska, 2006,

T www.oracle.com, stan na 20.01 2009,
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uzytkownikow, zapewniajaca szybki, latwy i efektywny dosigp do wiarygodnych in-
formacji w procesie podeimowania decyzji™. Wedlug Pawla Gustawa z Premium
Technology: .Business Intelligence 1o $rodowisko udostgpniajaee uzytkownikom dane
rzetelne, zgodne, zrozumiale, latwe do operowania i dostarczane na czas. Dzigki tym
danym uzytkownicy mogg wykonywac analizy dajace ogolne zrozumienie sytuacji
biznesowej w przesziosei, obecnie oraz prognoze na najblizszg przysztosé. Business
imeligence ma dwa glowne cele: monitorowanie finansowe) i operacyjnej kondycji
preedsigbiorstwa (raporty. ostrzezenia, alarmy, narz¢dzia analityczne, wskazniki wydaj-
nosci i pulpity), oraz dwukierunkowy integracj¢ systemow operacyjnych i analizy prze-
plywu informacji*®.

Dzialanie systemu informacji zarzadcezej opiera sig na uporzadkowanej se-
kweneji transformacji zgromadzonych przez przedsigbiorstwo danych, prezentowane)
na rysunku 2.
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Rys. 2. Idea dzialania systemu informacji zarzgdezej (opracowanic wlasne).

Rozwigzania Business Intelligence, jako element efcktywnego zarzadzania
firma, pozwalaja na dostgp do danych pochodzgeych z wielu, najezescie) rozproszonych
zrodet danych. Nastgpnie umozliwiajy analiz¢ tych danych w oparciu o metody klasyfi-
kacji, prognozowania i symulacji, co pozwala na pozyskanie nowcj, nieznanej dotad
i uzytecznej informacji biznesowej. Informacje te zasilajy zasoby wiedzy przedsigbior-
stwa, a wiedza stanowi podstawg do podejmowania konkretnych decyzyi zarzadezych.
Na koniec wdrozenie podjetych decyzji w praktyce biznesowe] zapewnia efektywne
carzadzanie firmy i mozliwosé uzyskania preewagi konkurencyjnej na rynku. Dzigki
aulomalyzacji etapow: gromadzenia i analizy danych oraz dystrybuowania informaci,
pozwalajg na zdecydowane ograniczenie trzech typow opoznien (rys. 1), a dzieki temu
na utrzymanie wysokiej wartosci biznesowej podejmowanej decyzji zarzudczej.

Zrealizowanie przedstawionych powyzej zadan systemu Business Intelligence,
wymaga stworzenia architektury zapewnigjgcej: integracje i transtormacje danych zré-
diowych, przetwarzanie analilyczne tych danych. a nastegpnic swobodng dystrybucje

*E. Jaworska, Wycisnge 2 danyeh co sig da, Manufacturing Systems Information Polska, z dma 1.12.2005 r.
.
Ibidem.
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pozyskanych informacji. Podstawowe elementy takicj architektury zostaly preedstawio-
ne w kolejnym rozdziale.

Architektura systemu Business Intelligence

(rys. 3):

Architektura systemu Business Intelligence sklada si¢ z nastepujacych warstw

warstwy danych 7rodlowych - obejmujgcej wszystkie dostgpne i uzytecz-
ne dla analiz biznesowych Zrodia danych. w sklad ktorych wehodzy: bazy
transakcyjne, systemy informatyczne, witryny intemetowe, pliki w roz-
nych tormatach, akty i przepisy prawne, archiwa papicrowe etc.,

warstwy ETL (ang. extract, transformation, Ioad) — odpowiedzialnej za
pozyskiwanie danych, weryfikacje ich jakosci (protilowanie, standaryza-
cja, deduplikacja, wzbogacanie danych), odpowiednie przygotowanie da-
nych do umieszczenia w strukturach analitycznych (transformacja, wy-
znaczanie wartosci obliczanych, wstepna agregacja) oraz ladowanie da-
nych do warstwy gromadzenia danych,

warstwy gromadzenia danych — obejmujagcej repozytorium (Jub repozyto-
ria) analityczne, do ktorych mozna zaliczyé: repozytoria danych opera-
cyjnych, hurtownie danych, skladnice danych, kostki OLAP etc.,
warstwy analizy — odpowicedzialnej za udostigpnienie narz¢dzi i obszaru
analizy danych,

warstwy prezentacji — odpowiedzialnej za udostepnianie danych oraz
przetworzonej informacji uzytkownikowi koncowemu, do ktdrych zali-
czamy: uzyltkownikow bezposrednich (analitykow biznesowych), uzyt-
kownikow posrednich (uzytkownikow systemow informatycznych zasila-
nych przez system Bl np.: systemow CPM (ang. Corporate Performance
Management), DSS, MIS (ang. Management Information System), portali
korporacyjnych, administratora systemu Bl (w celu umozliwienia mu za-
rziydzania pracy systemu).

VWarstwas kantroh I

4 . : "
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(rys. 3):
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Rys. 3. Architektura systemu informacji zarzadezej (opracowanic wlasne).

Podstawowa strukiura systemu jest spajana przez dwie warstwy towarzyszace

warstwe kontroli — odpowiedzialng za bezpieczenstwo dostgpu do zaso-
bow oraz pracy w systemie Business Intelligence,



*  warstwe metadanych — zwang rowniez warstwag logiczng systemu, odpo-
wiedzialng za gromadzenie i rejestrowanie wszelkich definicji, procesow,
zdarzen 1 operacji zachodzgeych podezas dziatania systemu,

Taka architektura gwarantuje realizacje podstawowych celow realizacji i wdro-
zenia syslemu Business Intelligence:

*  umozliwia integracj¢ danych w obszarze calego przedsigbiorstwa,

*  przechowuje te dane w postaci zoptymalizowane) pod katem prowadzo-

nych analiz biznesowych,

= udostgpnia wyniki analiz bez opoznien czasowych, przy zachowaniu od-

powiedniego poziomu bezpieczenstwa, wszystkim uprawnionym i zainte-
resowanym odbiorcom.

Dlatego zastosowanie takiego rozwigzania w przedsigbiorsiwie moze efektyw-
nie wplyniyé na jakosé i wartosé¢ podejmowanych decyzji zarzadezych. Ponizej preed-
stawiono przyklad praktycznego wdrozenia systemu Business Intelligence w migdzyna-
rodowej firmie telekomunikacyjnej.

System Business Intelligence w firmie telekomunikacyjnej

Miejscem wdrozenia dedykowanego systemu Business Intelligence byla firma
telckomunikacyjna dzialajaca na terenie Europy. Firma organizacyjnie podzielona jest
na oddzialy. Jeden oddzial obejmuje jeden kraj europejski, ale praca wszystkich oddzia-
low jest kontrolowana i koordynowana preez centralg. Centrala firmy sprawuje picczg
nad finansami oraz dzialaniem spotek w poszcezegolnych krajach.

Kazdy oddziat ma za zadanie rozwija¢ pakiety uslug oraz produktow. Moze
dowolnie ksztaltowaé sposob reklamy. sprzedazy, promocji, wspolpracy z innymi ope-
ratorami oraz rozliczen z klientami, o ile wezesniej procesy te zostany zaaskceptowane
preez centrale. Kazda decyzja. ktora moze mie¢ wplyw na wyniki spotki, musi zosta¢
zaskceptowana przez centrale pomimo, Ze inicjatywa zmian wychodzi bezposrednio
z oddzialu.

Firma caly czas jest gotowa do ekspansji na inne rynki. Zdarza si¢ rowniez, ze
likwidowane sy odazialy w krajach, gdzie istnieje nicbezpieczenstwo poniesienia strat.
Takie podejscie powoduje, ze centrala musi bardzo regulamie $ledzi¢ poczynania finan-
sowe kazdej spolki i mie¢ nieograniczony dostep do jej danych. Tymezasem powaznym
ograniczeniem tego dostgpu byl brak mozliwoscei integracji danych pochodzacych
zroznych oddziatow, ich dzialow oraz systemow informatycznych. Dane byly prze-
trzymywane w wielu roznych aplikacjach, poczawszy od systemow kadrowych, poprzez
aplikacje sprzedazowe oraz system bilingowy, a konczae na aplikacjach czysto tech-
nicznych, badajacych ruch w centrali telefonicznej oraz ruch tranzytowy pomiedzy
operatorami. Brak wspolnej. zintegrowanej bazy danych powodowal, ze firma nie byla
w stanie szybko reagowac na zmiany rynku, co z kolei pociagalo za soby straty finan-
sowe,

W tej sytuacji podjeto decyzjg o budowie hurtowni danych, kiéra umozliwi in-
tegracje wszystkich danych. rozrzuconych po calej Europie, pochodzgeyceh z setek roz-
nych systemow transakcyjnych. Na hurtowni danych mial zosta¢ oparty system Busi-
ness Intelligence, ktory wspomagalby prace analitykow, menedzerow i decydentow
Z nastepujgeych dzialow: sprzedaz i marketing, obsluga klienta, utrzymanie klienta,
ksiggowos¢ i kadry oraz dzial techniczny. Architekture zaprojeklowanego systemu
prezentuje rysunek 4.
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Rys. 4. Architcktura systemu Business Intelligence dla firmy telekomunikacyjnej
(opracowanic wlasne).

Dane pochodzace z systemow zrodlowych, czyli z transakeyjnych baz danych
przedsigbiorstwa oraz zrodel zewngtrznych (np. od specjalistycznych firm badajacych
potrzeby rvnku). nie nadaja si¢ do bezposredniego wprowadzenia do bazy hurtowni.
Muszg preejsé kilka etapow przygotowan, ktore sumarycznie skladajq sie na proces
ETL. Proces ckstrakeji danych rozpoczyna sig po stronie systemow transakcyjnych
wytypowanych. jako zrodha zasilajace hurtowni¢ danych. Wigkszos¢ z nich posiada
funkcje eksportu danych w roznych formatach (np. txt, csv, xIs, xml, dbt), kiora jest
wykorzystywana przy ekstrahowaniu danych do hurtowni. W przypadkach niektorych
aplikacji zrodlowych istnicje mozliwos¢ wykorzystania interfejsu, ktory bedzie bezpo-
srednio siggal do struktury bazodanowej i pobicral wylypowane dane. Po pobraniu
wyselekcjonowanych danych rozpoczyna si¢ proces transformacii, czyli czyszczenia,
przeksziateania i integrowania danych w taki sposdb, aby mozliwe bylo umieszczenie
ich w strukturach bazy hurtowni. Po zakoficzeniu procesu transformacji i zweryfikowa-
niu poprawnosci danych, mozna wykonaé ostatni etap procesu ETL - tadowanie danych
do bazy hurtowni.

Hurtownia danych utworzona dla firmy telekomunikacyjnej oparta jest o model
ROLAP. Pozwala to na nieograniczong skalowalnosé bazy danych i relatywnie latwa
modytikowalnos¢ struktury hurtowni, chociaz realizacja zapytan przebiega wolniej jak
w przypadku modelu MOLAP. Duzy rozmiar bazy danych (liczony w TB) oraz indywi-
dualne potrzeby analityczne (szczegdlnie analizy eksploracji danych) spowodowaty
koniecznosé zastosowania rozwigzania relacyjnego. Wszystkie zapytania uzytkownika
motor ROLAP tlumaczy na zapytania SQL i kicruje do bazy hurtowni. Tam na biezaco
wykonywane sq niezbedne agregacje danych oraz obliczenia. aby przedstawic uzytkow-
nikowi odpowiedZ na zapytanie w formacie wielowymiarowym (tabele przestawne).
Aktualizacja danych w hurtowni nastepuje kazdego dania w nocy. 7 <ysteméw zrédio-
wych ekstrahowane sy dane. ktore zostaly wprowadzone lub uaktualnione w ciagu dnia.
Sa one poddawane procesowi ETL i fadowane do struktur hurtowni. W zwiazku z tym
mozna powiedzied, ze hurtownia aktualizowana jest na biezgco, co ma ogromne zna-
czenie dla aktualnosei wszelkich analiz prowadzonych przez centralg firmy.
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Hurtownia danych oparta na modelu ROLAP gromadzi wszysikie dane nie-
zbedne dla analitykow, menedzerow i zarzadu firmy. W konsekwencji rozmiar bazy
danych jest ogromny, a zakres tematyczny przechowywanych danych - bardzo szeroki.
Aby usprawni¢ proces komunikacji z hurtownig danych, zdecydowano si¢ na wydziele-
pic z niej mniejszych skladnic tematycznych, kiore oparte sy takze o model ROLAP, ale
obejmujq zdecydowanic mnigjszy zakres danych. Sy to skladnice:

- Finanse - dane finansowe obejmujgee rozliczenia z klientami, kontrahen-
tami oraz funkcjonowaniem tirmy (saopatrzenie, transport. koszty perso-
nalne) i sieci telekomunikacyjne;j,

*  Ruch w sieci - dane dotyczgce korzystania z ustug telefonicznych i inter-
netowych przez klientow,

*  Marketing — dane dotyczace kosztow i korzysci wynikajacych z realizacji
kampanii marketingowych.

*  Klienci — dane personalne i abonamentowe dotyczice klientow firmy.

Taki sposob organizacji systemu spowodowal znaczne uproszezenie interfejsu
uzytkownika, wigksze mozliwosci spersonalizowania go dla potrzeb konkretnego od-
biorcy, a takze znaczico krotszy czas wykonywania zapytan i raportow (szczegolnie
odczuwalny przy realizacji zapytan i raportow typu ..ad hoc™).

Udostepnianie danych uzytkownikowi systemu moze si¢ odbywac na kilka
spusobow poprzez:

*  dosigp online — uprawnieni uzytkownicy, po zalogowaniu si¢ na zaszy-
frowang strong, mogg przegladac¢ raporty finansowe czy zestawienia opar-
te o bilingi miesigczne,

*  SAS Enterprise Guide — aplikacja umozliwiajgca prowadzenie analiz
(rowniez .ad hoc™) dotyczacych uslug telefonicznych i intemetowych
w oparciu 0 zasoby hurtowni danych,

= qaport z kampanii marketingowych — raporly sg generowane automatycz-
nie i wysylane na adresy email pracownikow dzialu sprzedazy i marke-
tingu,

*  baza dla drukami - baza klientow, ktora jest aktualizowana i udostgpnia-
na codziennie na serwerze FTP wspolpracujaeej z firmg drukarni; drukar-
nia wykorzystuje ja do wysytki listow powitalnych do nowych klientow
oraz powiadomien dla klientow, ktorzy zmienili cenniki, zostali zawie-
szeni za brak platnosci czy zrezygnowali 2 ushug firmy.

Wigkszos¢ raportow dla kadry zarzgdzajacej ma z gory narzucong formg, pree-
chowywane sa w menu odpowiedzialnych za nie uzytkownikOw i generowane sy na
zgdanic w odpowiednich terminach kazdego miesigea (czasem tygodnia). Inng mozli-
woscig jest wykorzystanie aplikacji SAS Enterprise Guide i samodzielna budowa anali-
zy lub raportu, wspierana przez zorganizowany interfejs uzytkownika.

Zrealizowane wdrozenie pozwolilo na integracje danych pochodzacych z roz-
nych systemow transakeyjnych, co z kolei przyczynilo si¢ do usprawnienia biezgcej
kontroli wydatkow i przychodow firmy. Kolejni korzyscig bylo ulatwienie wymiany
1 udostepniania danych pomiedzy centralg, oddziatami i kontrahentami firmy. Po wdro-
zeniu hurtowni zbgdne stalo sig r¢ezne generowanie bazy dla drukarni. Teraz wystarczy
preestaé niezbgdne dane w postaci zbioru lub skonfigurowaé skladnice danych w taki
sposOb, aby dane te byly automatycznie udostepniane na serwerze FTP drukarni. Nie-
oceniong zalety wdrozenia jest to, ze wszelkie dane, raporty i wyniki analiz mozna udo-
stepniaé za posrednictwem Internetu lub telefonu komorkowego, a wige zniknely ogra-
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niczenia wynikajace z roznej lokalizacji lub roznych systemow informatycznych wyk.-
rzystywanych przez uzylkownikow koncowych.

Podsumowanie

Glownym radaniem systemow Business Intefligence jest analiza danych i do-
starczanie informacji o wysokiej jakosci na wszystkie szczeble zarzadzania. Powszech-
nie uwaza si¢, ze wdrozenie systemu informacji zarzadezej jest kluczem do osiagniecia
sukcesu przedsigbiorstwa. Popyt na tego typu rozwigzania stale rosnie, co oznacza, ze
kladzie si¢ coraz wigkszy nacisk na tatwy dostep do precyzyjnych i wiarygodnych in-
formacji. wspierajgcych zarzadzanie. Dodatkowym, bardzo istotnym atutem jest mozli-
wos¢ korzystania z nich bezposrednio przez osoby podejmujace decyzje, poniewaz sy
one przyjazne dla uzytkownika i proste w obstudze.

Swiatowq fendencja obecnych wdrozen w zakresie Business Intelligence Jest
1zw. domknigcie petli decyzyinej, ktore polega na wykorzystaniu, uzyskanych z syste-
mu Business Intelligence, wynikow analiz bezposrednio w procesach operacyjnych, np,
do sterowania procesami produkcyjnymi. Wdrazane sy rownie? rozwigzania pozwalajg-
ce na bardziej swiadome zarzadzanie wydajnoscia organizacji. Chodzi tutaj zarowno
o odpowiednic preetworzenie informacji z systemow informacji  zarzadeze), jak
i 0 wykorzystanie roznego rodzaju aplikacji w celu poprawy jakosci zarzadzania.

W Polsce nadal dominuje zastosowanie prostego raportowania, bedacego
wsparciem dla indywidualnego procesu decyzyjnego poszezegolnych uzytkownikow,
W wiclu firmach spotka¢ mozna 1akze wykorzystanie narzedzi Business Intelligence do
profilowania klientow czy tez w procesach planowania i budzetowania. Natomiast nic-
ktore £ tych firm buduja wewngtrzne centra kompetencyjne Business Intelligence
(PZU), co jest oznaky rosngeej wiedey na temat etektywnego wykorzystania systemow
intormacji zarzadezej. Nadal jednak jest na tym polu wiele do zrobienia i w zakresie
naukowo-badawczym, i w zakresie wiedzy oraz swiadomosei uzytkownikow.
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Summary

BUSINESS INTELLIGENCE - CONTEMPORARY CONCEPTION
IN ENTERPRISE INFORMATION MANAGEMENT

Together with changing market conditions, enferprises must react to these
changes taster than at any time, taking appropriate business decisions on all manage-
ment Jevels. It requires the excellent knowledge, relying on computer systems, of busi-
ness processes and the close inspection of their realization. Operation individuals are
able to react to appearing problems in a flash, only when they receive the complete,
current and processed approprialely information just in time. In such a situation it's
necessary to seek solutions, which could assure the free access to the management in-
formation in the real time and from the any place, where the decision is just making.
Such solution is the Business Intelligence system, which is enabling integration of
process of management with the realization of business processes of the enterprise.
assuring the high effectiveness of making decisions. The presented article is describing
detinition and architecture of the Intelligence Business system, also problems and bene-
fits from applying such solution in the real example of the implementation Business
Intelligence system in the telecommunications company.
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