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Sazetak

Upravljanje odnosom s Kkorisnicima, skraceno CRM (engl. Customer Relationship
Management) je klju¢no za tvrtke bez obzira na veli¢inu i organizacijsku strukturu.
Medutim, gotovo svi CRM racunalni sustavi koji pomazu tvrtkama S primjenom ove
metodologije, su osmisljeni prvenstveno za velike tvrtke. Zbog toga umjesto da pomognu,
CRM sustavi malim tvrtkama predstavljaju uteg. Razlog tome je sto ve¢ina CRM sustava
Hprisiljava“ male tvrtke da svoju paznju, umjesto na korisnika, preusmjere na sustav. Kao
privremeno rjesenje, koje je u gotovo svim slucajevima postalo trajno, male tvrtke su pocele
koristit tabli¢ni kalkulator kao zamjenu za CRM sustav. Tabli¢ni kalkulatori imaju odredene
prednosti za koriStenje kao CRM sustav u malim tvrtkama, prvenstveno zbog jednostavnosti
koriStenja. Ali isto tako imaju i velikih mana. Najve¢a mana je ograni¢enje istovremenog
koriStenja od strane viSe djelatnika te stvaranje velikog broja kopija jedne datoteke sto
dovodi do razli¢itih verzija podataka u tim datotekama. Alat ,,Upravitelj poslovnim
kontaktima“ tezi ka zadrZavanju jednostavnog koristenja tabli¢nih kalkulatora uz omogucen
istovremeni rad vise djelatnika. Aktualni podaci su uvijek dostupni svim djelatnicima bez

obzira na uredaj s kojeg pristupaju, bilo rac¢unalo ili mobilni uredaj.

Customer Relationship Management, abbreviated CRM, is crucial to companies, no matter
of their size and organizational structure. However, almost every CRM system, which help
companies in adopting this methodology are designed primarily with large companies in
mind. Because of that, instead of helping them, CRM systems for small businesses represent
a burden, because majority of CRM systems are "forcing™ small businesses to redirect their
attention to the CRM system rather than to the user. As a temporary solution, which usually
become a permanent solution, small businesses have started using a spreadsheet calculator
as a replacement for CRM system. Spreadsheet calculators have certain advantages as a
CRM system using in small businesses, primarily because of its ease of use. But they also
have some big drawbacks. The biggest drawback is the limitation of simultaneous usage by
multiple users. There is also existence of number of file copies, which lead to different
versions of the information in those files. The "Business Contact Manager" tool tends to

retain ease of use provided by Spreadsheet calculators and enables simultaneous work of



multiple employees, and actual information is always available to all users no matter of

device they are using to access the tool, either computers and mobile devices.

Kljuéne rijeci: upravljanje odnosom s korisnicima, CRM, metodologija, CRM sustavi, male

tvrtke, pomo¢, fokus na korisnika, tabli¢ni kalkulator, Upravitelj poslovnim kontaktima.
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1. Uvod

Bez obzira na veli¢inu ili djelatnost tvrtke, korisnik, odnosno kupac treba predstavljati
sredi$nju figuru poslovanja tvrtke. Tvrtke koje toga nisu svjesne, dugoro¢no nemaju nikakve
Sanse za opstanak na trziStu. Tvrtke koje su to osvijestile, na sebi prikladan nacin, uvele su
metodologiju upravljanja odnosima s korisnicima, skraceno CRM (engl. Customer
Relationship Management). CRM se ¢esto, pogresno, koristi i kao naziv za softversko
rjeSenje za upravljanje odnosom s korisnicima, odnosno sustav ili sustave u kojima su
pohranjeni podaci i informacije o odnosu sa sadasnjim i buduc¢im, potencijalnim korisnicima
tvrtke. Medutim, CRM zapravo predstavlja nesto vise, to su prakse, strategije i tehnologije
koje tvrtke koriste za analizu i upravljanje podacima o korisniku, a sve s ciljem zadrzavanja
postojecih i pridobivanja novih korisnika kako bi osigurale rast prodaje, odnosno opstanak

tvrtke na trzistu.

Obzirom da CRM predstavlja slozen pristup koji zahtijeva integraciju s misijom, vizijom i
strategijom poslovanja tvrtke, velike tvrtke to najcesc¢e imaju razradeno do najsitnijih detalja.
Vazno je napomenuti kako se u ovom radu nece koristit podjela poduzeéa prema trenutnoj
definiciji u hrvatskom zakonodavstvu.® To je zato jer se u praksi ¢esto dogada da tvrtka koja
ukupno ima 300 zaposlenika. Od tih 300 djelatnika samo njih 5 ima zaduzenja vezana uz
direktan kontakt s korisnicima, najcesce rade na poslovima prodaje, neke vrste marketinga i
podrske korisnicima. Dakle, bez obzira na ukupni broj zaposlenih u tvrtki te ostvareni
godisnji poslovni prihod, tvrtka koja na poslovima vezanim uz komunikaciju s korisnicima

ima jako mali broj djelatnika, iz perspektive CRM-a spada u male tvrtke.

Dakle, mala tvrtka je ona tvrtka koja na radnim mjestima ¢ija zaduZenja, izmedu ostalog,
imaju i komunikaciju prema korisnicima, $to najcesce predstavlja odjele prodaje, marketinga
te podrske korisnicima, ima izmedu 10 do 15 zaposlenika. Tako gledano, srednje velika
tvrtka ima do 30 djelatnika na spomenutim radnim mjestima, a pojam velika tvrtka
predstavlja sve one tvrtke koje imaju zaseban odjel prodaje, zaseban odjel marketinga u

kojima imaju vise od 30 djelatnika. Ova podjela je gruba i dopusta odredena odstupanja u

1 Zakon o poticanju razvoja malog gospodarstva; https://www.zakon.hr/z/527/Zakon-o-poticanju-razvoja-
malog-gospodarstva%20(Zakon%200%20poticanju%20razvoja%20malog%20gospodarstva);
Pristupljeno: 26.03.2018.



broju djelatnika koji se bave prodajom, odnosno imaju moguénost komunikacije s

korisnikom, §to prvenstveno ovisi o organizaciji tvrtke.

Ipak, gotovo sve male tvrtke, pa ¢ak i neke veée tvrtke, imaju velikih problema s
integracijom CRM-a kao prakse i kao softverskog rjeSenja, unutar svojeg poslovanja. Pri
tome se ne misli samo na tvrtke koje posluju na teritoriju Republike Hrvatske nego i tvrtke
u okruzenju, ali i u razvijenim zapadno-europskim drzavama. Uzrok tome je prvenstveno
ogranicen broj, ili u nekim slucajevima i ne postojanje djelatnika, koji osim zaduzenja za
komunikaciju s korisnicima, imaju i nekoliko drugih zaduzenja koja su potpuno drugacije
prirode. Primjerice djelatnik u prodaji je ujedno i administrator ureda, brine se knjizenju
racuna, a isto tako ima obvezu vodenja stanja robe na skladiStu. Naravno, u nekim
slucajevima se kao uzrok otpora uvodenju CRM metodologije moze promatrati i nedovoljna

stru¢nost tih djelatnika, ali to nikako nije glavni uzrok.



2. Sustavi za upravljanje odnosom s korisnicima

Napomena: Veliki ERP (engl. Enterprise resource planning) sustavi pomo¢i u poslovanju,
kao Sto su Oracle i SAP koji u svojoj ponudi imaju i CRM komponentu, za potrebe ovog
rada nisu uzeti u razmatranje zbog svoje veli¢ine i kompleksnosti. Ta njihova kompleksnost

i veli¢ina je preveliko optere¢enje za male tvrtke.

Tijekom zadnjih nekoliko godina, usluge u oblaku su postigle odredenu razinu stabilnosti
tako da su sve viSe 1 viSe zastupljene u poslovanju tvrtki. Pri tome je vazno istaknuti da je
ovaj oblik usluga jako zanimljiv malim tvrtkama. Danas male tvrtke bez velikih ulaganja
mogu imati IT infrastrukturu jednaku onoj koju imaju i velike tvrtke, a da pri tome plate
samo onoliko koliko su Kkoristile. Isto tako jako je vazno $to su oslobodene ulaganja u skupu
informati¢ku opremu, smjestaj te opreme, odrZzavanje, popratni troskovi kao struja i Cesto
zaboravljeni troskovi zaposljavanja stru¢nih osoba koje ¢e se brinuti i toj infrastrukturi. Sve
to kroz uslugu u oblaku vise nije potrebno ili je minimizirano te je tako postalo prihvatljivo

malim tvrtkama.

Malo po malo, male tvrtke uvidaju prednosti takvog pristupa i polako sele svoju internu IT
infrastrukturu u oblak. Tu i dalje postoji odredena doza opreza i straha, jer tijekom razgovora
s jednim od vlasnika male tvrtke o migraciji IT infrastrukture u oblak, vlasnik je izrazio strah
kroz pitanje §to ¢e biti s njegovim podacima ukoliko se oblaci razidu i razvedri se.
Jednostavno nije bio u potpunosti siguran da je takva usluga toliko pouzdana i dalje se
nastavio oslanjati na lokalnu infrastrukturu koja je za nekoliko razina u loSijem stanju od

ponudene u oblaku.

S razvojem usluga u oblaku i distribuiranjem softvera kao usluge, sustavi potpore poslovanju
kao §to su i CRM sustavi, su postali jednako tako dostupni. [ako su neki od CRM sustava
bili dostupni kao usluga u oblaku ve¢ vise od Sest godina, tek u zadnjih nekoliko godina su
postali zastupljeniji. Dodatno, svi danasnji CRM sustavi, koriste ¢injenicu da su smjesteni u
oblaku na nacin da ogromne racunalne kapacitete koji su im postali raspolozivi koriste za
razne izracune i analize te tako svojim korisnicima nude moguénost analiticke potpore
poslovnom odluc¢ivanju na osnovu podatka u sustavu, ali i podataka koji se nalaze u drugim
sustavima kao §to su drustvene mreze. Upravo zbog toga je integracija s Internet drustvenim

mrezama u CRM sustave postala jako zastupljena. Sada CRM sustav moze prikupiti dodatne



podatke o tvrtki, ali i djelatnicima tvrtke s kojom se posluje te tako donijeti kvalitetniju

poslovnu odluku, odnosno ué¢inkovitiju strategiju za osvajanje tog korisnika.

Nije potrebno napominjati kako svaki od trenutno dostupnih CRM sustava ve¢ ima
integriranu mogucénost upravljanja marketinSkim aktivnostima, prac¢enje prodajnog procesa
kroz faze te njegovu vizualizaciju pomocu prodajnog lijevka i isto tako integraciju s drugim
uslugama kao §to su elektronicka posta, Internet telefonija, brze poruke, usluge vodenja

knjigovodstva i racunovodstva i sli¢no.

Medutim, kada sve gore navedeno gledamo iz perspektive male tvrtke ¢ija primarna
djelatnost nije u ICT industriji sve gore navedeno je i dalje tesko prihvatljivo. U takvim
tvrtkama Cesto je pribjegava starim provjerenim alatima i njihovom koristenju ,,do

iznemoglosti®.

To stanje koristenja poznatih alata najbolje oslikava i jedna urbana legenda u kojoj kandidat
za posao na pitanje o tome je li poznaje i koliko CRM sustave, pokusavajuci se prikazati u
Sto boljem svijetlu, odgovora kako izvrsno poznaje CRM sustave, jer u stvari to je samo

Microsoft Excel (ili bilo koji drugi tabli¢ni kalkulator).

Od kolovoza 2015. godine, nakon §to sam promijenio radno mjesto i industriju u kojoj radim,
uocio sam kako u velikoj ve¢ini malih tvrtki koje se bave proizvodnjom, kao CRM sustav
koriste upravo neki tabli¢ni kalkulator, a u gotovo svim slu¢ajevima to je Microsoft Excel.
Obzirom sam dosao iz ICT industrije, odluc¢io sam zapoceti istrazivanje o na¢inu kako male
tvrtke Koriste raspolozivu rac¢unalnu tehnologiju u svojem poslovanju uz poseban naglasak
na CRM sustave. Odluka za prouc¢avanje primjene CRM sustava je donesena zbog trenutnog
zaposlenja u odjelu prodaje jedne male tvrtke, ali i dodatno jer sam se za vrijeme rada kao
projektant racunalnih sustava ima priliku raditi na projektima implementacije Microsoft
Dynamics CRM sustava u vece i manje tvrtke. Vec¢ tada sam uocio kako CRM sustavi
pokuSavaju biti izvrsni u svakom segmentu za sve tipove korisnika i za sve tipove 1 veli¢ine

tvrtki. Medutim, to jednostavno nije moguce.

Prvo §to sam uocio tijekom ovog istrazivanje je razlika u veli¢ini tvrtki koje su koristile
Microsoft Dynamics CRM sustav i onih koje takav alat nisu imale. Opet napominjem kako
se razlika u veli¢ini ocitovala u broju ljudi koji se izmedu ostalog bave i odnosom s
korisnicima. Tvrtke koje su uspjesno implementirale CRM sustav su imale vise od 30
djelatnika na poslovima komunikacije s krajnjim korisnicima. Naj¢esc¢e su se ti djelatnici

imali samo ta zaduzenja i nisu radili i druge poslove.



Kao $to sam rekao, zadnjih nekoliko godina se svakodnevno susre¢em s malim tvrtkama,
odnosno tvrtkama koje imaju i po nekoliko stotina djelatnika koji rade u tvornici u tri smjene,
a na poslovima prodaje, marketinga te opéenito komunikacije s korisnicima imaju manje od
15 djelatnika. To su tvrtke u kojima spomenutih 15 djelatnika ima pristup do racunala i zaista
ih koriste za obavljanje svakodnevnih poslovnih zadataka, a onih preostalih nekoliko stotina
nemaju potrebe za koriStenjem racunala i niti ih ne koriste za obavljanje svakodnevnih

poslovnih zadataka.

Dodatno §to sam uocio je iznimno loSe stanje IT infrastrukture u tim tvrtkama. IT
infrastruktura je u veéini izgradena bez koristenja dobrih praksi $to dovodi do pojave da je
tim tvrtkama i njihovim djelatnicima IT zapravo opterecenje, a nikako pomo¢ prilikom
izvrSavanja poslovnih zadataka. | to sve usprkos moguénosti najma izvrsne IT infrastrukture

u oblaku.

Jo§ jedna zanimljivost koja je uoCena u koriStenju IT usluga u malim tvrtkama. To je
intenzivno koriStenje Microsoft Excel tabli¢nog kalkulatora (dalje u tekstu Excel) za sve
mogucée i nemoguce primjene. Zaista je zanimljivo koliko Siroku primjenu ima ovaj alat. To
ide toliko daleko da se Excel u nekim tvrtkama koristi za planiranje cjelokupnog procesa

proizvodnje s evidencijom i izraGunom raspolozivih ulaznih i izlaznih resursa.

Tijekom razgovora s djelatnicima, a Cesto i s vlasnicima tih tvrtki, uoceno je kako isti nisu
bili svjesni postojanja dobrih praksi i strategija kao CRM metodologja. Medutim, iz iskustva,
tijekom vremena i na osnovu pokusaja i pogresaka, su spoznali da je jako vazno upravljati
odnosom s korisnicima, imati popis svih tvrtki s kojima posluju kao i osoba zaposlenih u
njima, voditi evidenciju o ostvarenoj komunikaciji prema tim tvrtkama te na kraju imati u
nekom obliku i povijesne podatke odnosno arhivu o korisnicima. | opet se kao osnovno
tehnolosko pomagalo za navedene aktivnosti, gotovo u pravilu Koristi tabli¢ni kalkulator

Excel.

To je bila zanimljiva spoznaja, jer u velikim tvrtkama ili tvrtkama kojima je primarna
djelatnost implementacija i odrzavanje IT sustava, postoji uvjerenje da sve tvrtke koje
nemaju implementiran CRM sustav, automatski nemaju niti implementiranu praksu
upravljanja odnosom prema korisnicima. Sto predstavlja veliku pogresku. Sve tvrtke koje
uspje$no posluju imaju na neki sebi specifi¢an na¢in implementiranu praksu upravljanja

odnosom prema korisnicima.



Kako sam nastavio s istrazivanjem, bilo je potrebno bolje se upoznati i razumjeti nacin
poslovanja malih tvrtki, odnosno trazenja zajednickog nazivnika u njihovom poslovanju uz
naglasak na CRM. Pa je kao slijedeci korak u ovom istrazivanju bio zadatak bolje upoznati
tijek prodajnog poslovnog procesa u malim tvrtkama. Dakle, cilj je bio odgovoriti na pitanje
kako male tvrtke komuniciraju sa svojim korisnicima te kako vode zapise o tim

aktivnostima?

Ispostavilo se kako je proces na kraju jako jednostavan i sastoji se od nekoliko jednostavnih

koraka:

1. lzdvajanje liste korisnika koje je potrebno kontaktirati tijekom odredenog perioda. Ta
lista ukljucuje postojecée i nove, odnosno potencijalne korisnike i dodjeljuje se svakom
od djelatnika koji rade na tim poslovima.

2. Komunikacija s korisnicima s liste te sazetak ostvarene komunikacije.

3. Analiza u¢inka ostvarene komunikacije te postavljanje uvjeta za izradu liste korisnika

za slijedeci ciklus procesa.

Kao §to se vidi proces je prili¢no jednostavan i slijedi standardni proces prodajnog lijevka.
Alat u kojem se izraduje lista je Excel, a u nekim sluc¢ajevima je napredniji alat, Microsoft
Access. Medutim, dolazak do liste potencijalnih korisnika je na razne nacine, a najcesce je
pretrazivanje Interneta za proizvodacima ili potro$acima proizvoda koje tvrtka proizvodi ili
nudi. Ali i tada svi podaci opet zavrSe u tabeli Microsoft Excel alata. Liste se najcéesce

izraduju pocetkom tjedna, odnosno u ponedjeljkom.

Evidencija o ostvarenoj komunikacija se takoder biljezi u Excel alatu u istoj tabeli u kojoj

se nalazi lista korisnika za aktualni vremenski period.

Analizai planiranje lista za slijede¢i ciklu se odvija krajem tjedna. Izrada grafova i projekcija

se takoder radi u Excel alatu.

Jo§ jedna specificnost vezana uz ovaj poslovni proces malih tvrtki je gotovo iskljucivo
direktan kontakt s korisnicima. Djelatnici, najéesce prvo posalju email korisniku, a zatim ga
kontaktiraju telefonski. Ukoliko se radi o novom korisniku, onda je uvijek prvi kontakt
telefonski. Zbog toga nema nikakve automatizacije ovog procesa u smislu masovnog slanja
e-mail poruka i sli¢nih aktivnosti. A ¢ak i kada bi se ovo htjelo napraviti, ¢esto zbog vec
spomenutog stanja ili dizajna IT infrastrukture to nije izvedivo bez znacajnih promjena u
samoj IT infrastrukturi. Zbog istog razloga nema niti integracije izmedu drugih razli¢itih IT

sustava kao $to je CRM sustav sa sustavom za upravljanje elektronickom postom ili IP



telefonijom ili povezivanjem na Internet drustvene mreze i drugim sliénim sustavima za

komunikaciju prema korisnicima.

Osim ograni¢enja u stanju IT infrastrukture tu je 1 ogranienje u poimanju automatizacije
unutar IT sustava pa se to u malim tvrtkama poima kao odredeni gubitak kontrole nad
procesom. Tu je i ¢est sluc¢aj da vlasnici malih tvrtki ne vide korist koju im pruza kvalitetna
IT infrastruktura zajedno s IT uslugama pa onda inicijative za njihovo unapredenjem cesto
padaju na neplodno tlo, odnosno potrebno je uloziti daleko vise truda i strpljenja da se takvo

krivo poimanje promijeni.

Zbog gore navedenih razloga, bilo pojedina¢no ili u kombinaciji, velika vecina malih tvrtki
kao CRM sustav i dalje koristi tabli¢éne kalkulatore, odnosno kao najrasireniji Microsoft
Excel koji je dio skupine Microsoft Office alata. Ovo predstavlja jedan od glavnih razloga
pokretanja razvoja alata Upravitelj poslovnim kontaktima. Njegov cilj je priblizitt CRM
sustav malim tvrtkama tako Sto ¢e koriStenje biti jednako jednostavno kao i za tabli¢ni
kalkulator (Microsoft Excel), a opet imati sve prednosti jednog CRM sustava povezanog na
bazu podataka, smjestenog u oblaku te tako dostupnom na svakom uredaju i svakom mjestu
koje ima osiguran pristup Internetu. Valja dodati kako bar u ovoj verziji, nece biti integracije
s drugim sustavima jer takva aktivnost zahtijeva izmjene na IT infrastrukturi, a to opet

predstavlja otpor uvodenju i koriStenju jednog takvog alata.

Kao slijede¢i korak upoznajmo se s nekim od trenutno dostupnih CRM sustava, njihovim
mogucénostima te nainom koriStenja. Naknadno ¢e ti sustavi biti usporedeni s alatom

Upravitelj poslovnim kontaktima.

2.1. Opis Microsoft Dynamics CRM sustava

Tvrtka Microsoft, je s CRM sustavom za male i srednje tvrtke? krenula 2001. godine
kupovinom tvrtke iCommunicate, dok objava 0 pustanju na koristenje datira iz 2002, a

planirani izlazak CRM sustava bio je za jos jednu godinu kasnije, odnosno 2003.3

U prvim verzijama Microsoft CRM sustava postojalo je samo nekoliko funkcionalnosti:

upravljanje kontaktima i1 upravljanje marketinskim kampanjama. S vremenom je sustav

2 Ova podjela se odnosi na podjelu tvrtki po veli¢ini po standardima i zakonodavstvu SAD-a.

3 Objava od strane Microsoft-a o planovima razvoja CRM sustava za male i srednje tvrtke;
https://news.microsoft.com/2002/02/26/microsoft-announces-new-customer-relationship-management-
solution/; Pristupljeno: 26.03.2018.
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rastao i na kraju je ukljucen u vecu obitelj IT sustava potpore poslovanju, nazvanu Microsoft
Dynamics 365. | sam CRM sustav je promijenio ime pa danas nozi naziv Dynamics 365 for

Sales®.

Microsoft je od verzije Microsoft Dynamics CRM 4.0 ostvario prvi veci uspjeh na trzistu.
Od te verzije je krenuo znacajni uspjeh Microsofta na podru¢ju CRM sustava. To je izmedu
ostalog i zbog toga $to je s tom verzijom Microsoft osigurao smjestaj CRM sustava na
Internet, odnosno u oblak i tako ga je priblizio velikom broju korisnika koji si prije nisu
mogli priustiti veliku investiciju u potreban hardver za pokretanje jednoga takvog sustava

zajedno s drugim IT sustavima na koje se dotadasnji Microsoft CRM sustav oslanjao.

Danas, Microsoft Dynamics 365 obitelj IT sustava potpore poslovanju, pokriva $irok spektar
poslovnih procesa od prodaje, preko podrske korisnicima, financija, upravljanja ljudskim
potencijalima, upravljanja projektima pa do marketinga. Medutim, tema ovog rada je
usmjerena na CRM sustave za male firme tako da ¢e biti opisan samo Dynamics 365 for
Sales.

Prije nego krenemo u opisivanje dostupnih modula ovog sustava vazno je napomenuti kako
je Microsoft paralelno razvijao i svoju uslugu infrastrukture u oblaku naziva Microsoft
Azure, $to je omogucilo da firma, bez obzira na veli¢inu, po potrebi, ima IT infrastrukturu
snage i kapaciteta kao i neke velike i bogate kompanije. Zatim je ponudio jos jednu uslugu
u oblaku naziva Office 365, koja nudi sve IT usluge koje jednoj tvrtki trebaju, bez velikih
ulaganja u lokalnu opremu. | na kraju tu je i Dynamics 365 usluga, isto tako dostupna u
oblaku koja zaokruzuje ponudu. Microsoft je ovime osigurao da jedna tvrtka moze na
jednom mjestu, unajmiti sve klju¢ne IT usluge, odnosno sustave po potrebi, bez investiranja
u lokalnu IT infrastrukturu, bez troskova odrzavanja i sve to imati dostupno preko Interneta,
odnosno s bilo kojeg uredaja. Kako je ve¢ spomenuti, danas tvrtke imaju IT usluge jednako
kao i uslugu opskrbe elektricnom energijom. Dovoljno je samo ukljuditi se u uti¢nicu za

pristup Internetu i usluga je tu.

No, bez obzira na navedeno, Microsoft je neke svoje usluge i dalje ostavio prili¢no
kompleksnima, odnosno prilagodenima ve¢im tvrtkama, tvrtkama koje imaju vece odjele

prodaje i marketinga. Jedna od takvih usluga je i CRM sustav Dynamics 365 for Sales.

4 Pocetna stranica Microsoft Dynamics 365 for Sales sustava; https://dynamics.microsoft.com/en-
us/sales/overview/; Pristupljeno: 26.03.2018.
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Danasnji CRM sustavi su snazno orijentirani prema druStvenim mrezama. Kako je veé
opisano to je odli¢no. To predstavlja ogroman potencijal ako se uzme u obzir razvoj i
koriStenje umjetne inteligencije, odnosno bolje reéeno sustava za potporu poslovnom
odluc¢ivanju. Medutim, zaboravlja se jedna vazna Cinjenica: na zalost velika ve¢ina malih
tvrtki s kojima sam imao prilike komunicirati nije dosegla dovoljan stupanj IT razvoja. To
ih ograni¢ava u iskoriStavanju ovog ogromnog potencijala. Integracija s drustvenim
mrezama kao Sto je Facebook ili najpoznatija poslovna drustvena mreza Linkedin,
predstavlja odlican korak naprijed. Ali kako male tvrtke u velikoj vecini slu¢ajeva potpuno
pogresno koriste navedene drustvene mreze to za njih nije slucaj. Male tvrtke druStvene
mreze koriste kako su vlasnici i djelatnici navikli, a to je iz perspektive konzumenta, a ne iz
perspektive tvrtke. Zbog toga ovakva jedna integracija predstavlja optereéenje za male
tvrtke.

Drugi modul koji otezava koristenje ovog CRM sustava u malim tvrtkama je Marketing.
lako je dostupna i zasebna verzija Dynamics 365 for Marketing, modul marketing je i dalje
duboko integriran sa modulom za prodaju, odnosno oba sustava dijele identi¢nu bazu
korisnika. Ipak komponenta za marketing zahtijeva odredeno znanje 0 oglasavanju tako da
je za male tvrtke to najcesce visak, odnosno komponenta koja bespotrebno povecava

kompleksnost sustava, a ne nudi im veliku vrijednost malim tvrtkama.

Vlasnici i djelatnici malih tvrtki su jako dobro upoznati s pojmom prodajnog lijevka i
svakako im je cilj §to je moguce vise korisnika dovesti do zadnje faze, odnosno prodaje ili
kupovine ako se gleda sa korisnicke strane. Poslovni proces prodaje u svim tvrtkama pa tako
i u malima, slijedi faze® prodajnog lijevka koje se pojednostavljeno mogu svesti na: fazu
prilike, zatim faza ponude i pregovora te fazu zaklju¢ivanja prodaje (uspjesno ili ne). Tu se
prikupljanja prilika do koje vode razne marketinske aktivnosti. Dynamics 365 for Sales ima
integriranu funkcionalnost podrske prodajnog lijevka i marketinga, a ono $to je vazno veliki
dio te funkcionalnosti je automatiziran i povezan s drugim mogucnostima kao $to je vec

spomenuti marketing ili veza prema drustvenim mrezama i sli¢no.

Sustav dodatno nudi moguénosti upravljanja ponudama, narudzbama, izdanim racunima,

katalogom proizvoda.

5 Broj faza prodajnog lijevka ovisi o samom prodajnom procesu unutar svake pojedine tvrtke. Sto je veéi broj
faza to je proces kompleksniji.



Svaka od prethodno navedenih funkcionalnosti je iznimno prilagodljiva, a cesto omogucava
jako puno dodatnih specifi¢énih moguénosti kao $to bi recimo bilo upravljanje proizvodima

kroz katalog proizvoda i drugih usluga povezanih sa stanjem na skladi$tu i sli¢no.

Za sve te dodatne funkcionalnosti koje prate odgovarajuée poslovne procese, potrebno je
osigurati podrsku za provedbu tih poslovnih procesa. Ukoliko tih procesa nema potrebno ih
je kreirati i implementirati u tvrtku. Zaposliti djelatnike na tim poslovima, a to za male tvrtke

pristavlja veliki izazov.

Microsoft Dynamics 365 for Sales evidenciju o komunikaciji prema Kkorisnicima ima
automatizirano kroz integrirano pra¢enje komunikacije putem elektroni¢ke poste (Microsoft
Exchange Server), Internet telefonije (Microsoft Skype for Business), Internet i Intranet
stranice tvrtke (Microsoft SharePoint) te integracijom s raznim drustvenim mreZama.
Svakako ima i moguénost ruénog unosa raznih biljeski. Medutim, kao $to je receno, ukoliko
mala tvrtka nema adekvatan IT sustav ili ne koristi IT infrastrukturu u oblaku, onda sva
navedena integracija pada u vodu i tvrtka ostaje bez koristi koju bi inace ostvarila

koriStenjem jednog ovakvog integriranog sustava.

Dynamics 365 for Sales je alat koji je hamijenjen prodajnim timovima, ali je prvenstveno
osmisljen kao dio jedne vece skupine IT usluga i tek zajedno s tim drugim uslugama moze
zasjati u punom sjaju. Medutim, za to je potrebno da tvrtka implementira veliki dio tih
drugih, popratnih usluga dostupnih kao usluge u oblaku, ali za njihovu implementaciju je
ipak potrebna odredena razina stru¢nosti kako bi se te uslugu ispravno konfigurirale i
medusobno integrirale. Zbog svega toga Microsoft Dynamics 365 for Sales je odli¢an CRM
sustav. Medutim, zbog svoje integracije i naslanjanja na druge povezane usluge u oblaku i
dalje je previse zahtjevan za koristenje u mali tvrtkama. Nudi velike moguénosti prilagodbe,
razvoja potpuno prilagodenih rjesenja za svaku pojedinu tvrtku, ali time samo dodatno

povecava svoju kompleksnost i oteZava koristenje po principu ukljuci i koristi.

2.2. Opis SalesForce sustava

Tvrtka Salesforce.com, Inc. vlasnik je kako sami kazu najbolje CRM platforme na svijetu.
Salesforce.com zaista nudi platformu, ali ne samo za prodajne timove, nego i za pomo¢
korisnicima kao $to su pozivni centri ili portali na kojima korisnik moze sam pronaci rjeSenje
za problem na koji je naiSao. Tu je i neizostavna usluga marketinga. Integracija s drustvenim

mrezama. Poslovna analitika kao pomo¢ poslovnom odluc¢ivanju. Moguénost Sirenja
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razvojem specijaliziranih aplikacija. Usluga Internet trgovine. Usluga uredskih alata za
izradu tabli¢nih kalkulatora, dokumenata, prezentacija u oblaku. Neizostavni financijski alati
i ostale IT usluge koje tvrtkama trebaju za njihovo svakodnevno poslovanje. Neke usluge su
razvili sami, a neke uslugu su razvile druge tvrtke kao na primjer Google, ali ih SalesForce,
u dogovoru s vlasnikom usluge, prodaje kao svoje. Vazno je da krajnji korisnik ne vidi
razliku i uvijek ima jednako iskustvo koristenja. Sto znagi, ako je navikao na koristenje

jednog alata ili usluge, ne¢e imati problema s prilagodavanjem na druge usluge ili alate.

Kao §to je ve¢ spomenuto za Microsoft Dynamics 365 for Sales, isto vrijedi i za opis

SalesForce usluge, fokus ¢e biti usmjeren na koristenje kao CRM sustav i za male tvrtke.

SalesForce za male tvrtke kao CRM uslugu nudi SalesForce Essentials®. SalesForce
Essentials se ne razlikuje puno od Microsoft Dynamics 365 for Sales usluge u smislu ponude.
Vise-manje je identi¢na, razlika je u nijansama. Tako SalesForce Essentials nudi integraciju
s drustvenim mrezama, bilo da se radi o Facebook-u ili Linkedin ili nekoj trecoj pa i

SalesForce Essentials ima moguc¢nost koristenja resursa dostupnih na drustvenoj mrezi.

Isto tako SalesForce Essentials ima integrirani modul za upravljanje marketinskim
aktivnostima. Ovaj modul je duboko integriran u prodajni proces pa se tako uz svakog
korisnika mogu vidjeti pokrenute marketinske kampanje, njihov status te njihova uspjesnost.
Kao $to je spomenuto za Dynamics 365 for Sales, vrijedi i za SalesForce Essentials modul
marketing, a to je da ipak predstavlja opterecenje za male tvrtke. Jer pokretanje marketinske

kampanje zahtijeva poznavanje marketinga, u protivnom moze uzrokovati negativni efekt.

Reprezentacija prodajnog procesa u obliku prodajnog lijevka je dostupna i unutar SalesForce
Essentials usluge. Ova funkcionalnost obuhvaca pracenje korisnika i njegovog statusa kroz

sve faze prodajnog procesa, $to ukljucuje i marketinske aktivnosti.

SalesForce Essentials je dio SalesForce usluga dostupnih u oblaku i kao takva osigurava
integraciju sa svim drugim dostupnim uslugama u oblaku od strane SalesForce-a ili njihovih
partnerskih tvrtki. Dodatno, kao i svaki od dostupnih CRM sustava nudi visok stupanj
prilagodbe krajnjem korisniku, $to je s jedne strane odli¢no, a s druge zahtijeva odredena

ulaganja u obliku vremena i resursa i naravno znanja kako bi se sustav ispravno podesio i

6 SalesForce Essentials pocetna stranica ili kako je navedeno na stranici ,, RjeSenja za male tvrtke* (engl.
Small Business Solutions); https://www.salesforce.com/eu/solutions/small-business-
solutions/overview/?d=70130000000NRZ1; Pristupljeno: 26.03.2018.
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integrirao s drugim uslugama u oblaku te tako osigurao maksimalnu korist za krajnjeg

korisnika.

Specifiéno za veéinu SalesForce aplikacija pa tako i SalesForce Essentials je to $to su
osmisljene i izradene na na¢in da pokusavaju na jednom mjestu prikazati $to je moguce vise
informacija pa ponekad ekrani znaju biti jako zatrpani, Sareni, a time i zbunjujuc¢i. Medutim,

ovo treba uzeti s rezervom, jer je to isklju¢ivo subjektivni dojam pojedinca.

2.3. Opis Zoho sustava

Tvrtka AdventNet Inc. je osnovana 1996. godine, kasnije ¢e biti preimenovana u Zoho
Corporation’. Gotovo deset godina nakon osnivanja, tvrtka je izdala prvu verziju CRM
poslovnog alata naziva Zoho CRM. To je bio prvi od brojnih poslovnih alata koji ova tvrtka
danas ima u ponudi. To su alati kojima je cilj pomo¢ tvrtkama na poslovima vezanim uz
prodaju i marketing, financije, podrs$ku korisnicima, upravljanje ljudskim potencijalima.
Tvrtka takoder nudi 1 specijalizirana poslovna rjeSenja. Sve usluge su dostupne iskljucivo
kao IT usluge u oblaku, odnosno nije ih moguce instalirati na ra¢unalo. Ipak postoje neka
prosirenja za aplikacije na racunalima koja je potrebno instalirati kako bi se dojam koristenja

unaprijedio, ali to ne omoguc¢ava koristenje bilo kojeg od Zoho alata.

Zoho se oslanja na razvoj i integraciju specijaliziranih rjesenja od strane drugih proizvodaca,
a koja nedostaju njihovim alatima kako bi se broj funkcionalnosti znacajno prosirio i tako

povecao broj korisnika njihovih usluga u oblaku.

Za potrebe ovog istrazivanja paznja ¢e biti usmjerena na alat Zoho CRM te posebno na jedan
njegov dio Zoho Contact Manager. Zoho CRM je veci alat koji u sebi ima integriran i Zoho

Contact Manager, koji se moze koristiti i zasebno kao samostalni alat.

Obzirom se Zoho CRM ne razlikuje puno od prethodno opisanih CRM sustava nema potrebe
za detaljnim navodenjem svih funkcionalnosti. | Zoho CRM ima integraciju s drustvenim
mrezama. Moguce ga je povezati s Internet uslugama za komunikaciju (elektronic¢ka posta,
Internet telefonija, brze poruke i sli¢no). Isto kao i Salesforce koristi usluge u oblaku drugih
proizvodaca i nudi ih integrirane unutar Zoho CRM alata dok krajnji korisnik ne primjecuje

razliku 1 isto tako nema potrebe da se registrira 1 placa pretplatu drugom proizvodacu.

7 Stranca o trvtki (engl. About us); https://www.zoho.com/aboutus.html; Pristupljeno: 26.03.2018.

12


https://www.zoho.com/aboutus.html

Upravljanje marketinskim kampanjama je takoder omoguceno unutar Zoho CRM sustava i
na kraju praéenje cjelokupnog prodajnog poslovnog procesa kao i njegova reprezentacija
kroz prodajni lijevak. Moze se reci niSta novo. Razlika je u izgledu, u sucelju, u nacinu

koriStenja I nijansama vezanim uz funkcionalnosti sustava te cijeni mjese¢nog najma.

Medutim, Zoho ima jedan jako zanimljiv alat koji se moze koristiti samostalno, odnosno
izvan Zoho CRM sustava. To je ve¢ spomenuti alat, Zoho Contact Manager®. Ovo je alat
koji se svojom jednostavno$c¢u uporabe najvise priblizio potrebama malih tvrtki. To je alat
koji je najblizi ideji Upravitelja poslovnim kontaktima, a zato jer je u svojoj biti upravitelj
poslovnim kontaktima ima u nazivu Contact Manager, dok CRM sustav ipak predstavlja

nesto Sire, kompleksnije.

Zoho Contact Manager nudi na jednom mjestu bazu podataka o svim korisnicima i
kontaktima unutar svakog pojedinog korisnika. Naravno, postoji i mogucnost dodavanja
biljeski uz svaku komponentu Zoho Contact Manager alata pa tako i uz Korisnike i

pripadajuée kontakte.

Slijedeca funkcionalnost Zoho Contact Manager su pogodbe (engl. Deals). Ova
funkcionalnost predstavlja srediSnji element ovog alata. Kroz ovu funkcionalnost izmjenom
statusa svake pojedine pogodbe, prolazi se kroz faze prodajnog procesa. Lista svih pogodbi
dostupna je i na stranici s detaljima korisnika.

Zoho Contact Manager nudi jednostavno upravljanje zadacima, izradu izvjestaja, a kao i
njegova ,,velika CRM brac¢a“ ima integraciju sa sustavima za upravljanje elektronickom

postom te povezivanje sa druStvenim mreZama.

Jo§ jedna zanimljiva moguénost dostupna u ovom alatu je moguc¢nost dodavanja oznaka
(engl. Tag) uz svaki objekt. Tako se moze jednostavno pretrazivati sadrzaj alata na osnovu
oznaka. Medutim, ova funkcionalnost koristenja oznaka koliko god bila iznimno
jednostavna i primamljiva za koristenje ima jedan veliki nedostatak, a to je da oznake nije
moguce unificirati. Primjerice ako su prethodno u sustav uneseni nazivi za status pogodbe,
onda ¢e za svaku kreiranu pogodbu, pripadajuéi status uvijek biti identican. Dok kod

koristenja oznaka to iskljucivo ovisi o tome tko je unio oznaku. Pa ¢e za jednog djelatnika

8 Funkcionalnosti Zoho Contact Managera za pomo¢ malim tvrtkama (enlg: Features to help Small
Businesses); https://www.zoho.com/contactmanager/features.html; Pristupljeno: 26.03.2018.
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recimo oznaka statusa pogodbe biti ,,Nova®, za drugog ,,Novo*, za treceg ,,Open” i tako

dalje.

Dodatno ovaj alat nema listu proizvoda, pa se zbog toga prisiljava djelatnika da koristi
oznake kako bi nekom korisniku pridruzio proizvod, a tu se opet vratamo na problem
unifikacije naziva, §to je jo$ gore ukoliko se oznake koriste za pridruzivanje proizvoda

nekom korisniku.

Bez obzira na navedeno Zoho Contact Manager je alat ¢iji potencijal za male tvrtke svakako
treba iskoristiti. Osim toga pokazuje kako i velike tvrtke primje¢uju odredene trendove i

pojave u malim tvrtkama te im se prilagodavaju.
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3. Upravitelj poslovnim kontaktima

Upravitelj poslovnim kontaktima, odnosno Business Contact Manager ili skra¢éeno BCM je
alat koji je prvenstveno namijenjen malim tvrtkama. Svrha alata je ponuditi malim tvrtkama
CRM alat ¢ije koristenje ima sve ono dobro $to ima i uporaba tablicnog kalkulatora (najéesce
Microsoft Excel), te u §to je moguce vecoj mjeri ukloniti mane koristenja istog tog tabliénog
kalkulatora. Tijekom planiranja razvoja BCM alata, misao vodilja je bila maksimalno se
pribliZiti odgovoru na pitanje: ,.Sto je sve moguce preuzeti iz drugih, na trzistu dostupnih,
CRM sustava, a da se pri tome zadrzi jednostavnost koriStenja koju ima tabli¢ni kalkulator,

I Uz uvjet da alat bude prikladan za koriStenje u §to vise malih firmi?“.

Naravno, jedinstven odgovor na ovo pitanje nije moguce pronaci, jer, da se slikovito izrazim,
ne postoji cipela koja odgovara svima. Neke cipele moze nositi veliki broj ljudi, ali to ne

znaci da im te cipele odgovaraju.

Medutim, moguce je dobiti alat koji ¢e se pribliziti idealu, da je donekle prikladan svima.
Upravo misao da se moze pribliziti idealu koji odgovara svima je dovela do odluke da se,
nastavi s ulaganjem u razvoj BCM alata koji bi na kraju postao platforma koja u osnovi
odgovara svima i nudi osnovno za upali i koristi. Ali ipak omogucava razvoj i integraciju

zasebnih modula kojima ¢e se naknadno prilagoditi posebnim potrebama pojedina¢ne firme.

Prvotno je bilo planirano kako ¢e za potrebe izrade ovog Rada, alat Upravitelj poslovnim
kontaktima, biti razvijen do razine koja omogucava koristenje u nekoliko malih tvrtki. Svaka
od tvrtki bi trebala imati svoju instancu Business Contact Manager alata, jer tijekom ove
faze vaznije je prikupiti vrijedne informacije iz prakse koje ¢e usmjeriti daljnji razvoj alata
u smjeru koji zaista treba mali tvrtkama. Medutim, zbog raznih vanjskih utjecaja tijekom
rada na ovom projektu nije bilo moguce realizirati implementaciju u nekoliko manjih tvrtki,
ve¢ u samo jednoj. Zbog toga su prikupljene informacije o stvarnoj korisnosti sustava
ograniene i teSko mogu predstavljati sliku stanja na trzistu. Ipak predstavljaju korisnu

povratnu informaciju.

Kao $to je planirano razviti sustav kao platformu tako je cilj osigurati da se alat koristi kao

jedan sustav za vise firmi (engl. Multitenant).

Alat ima sucelje na engleskom jeziku iz nekoliko razloga, a osnovni razlog je prakti¢ne
prirode. Alatu Business Contact Manager imaju pristup, ne samo djelatnici Vogt-Plastic

GmbH Podruznica Zagreb, nego i djelatnici mati¢ne tvrtke i drugih podruznica, Koji su isto
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tako zaduzeni za brigu o korisnicima, a nalaze se u Njemackoj, Francuskoj i Poljskoj. U
medusobnoj komunikaciji se sporazumijevaju na engleskom jeziku tako da je izbor jezika
bio jednostavan. Osim toga, danas je koristenje engleskog jezika u suceljima ra¢unalnih alata

ili sustava uvrijezeno i u Republici Hrvatskoj i ne predstavlja prepreku u koristenju istih.

Treba jos naglasiti i kako je na razvoj alata imao snazan utjecaj nacin razmisljanja Jasona
Frieda 0 modernom poslovaniju, ujedno i jednog od osnivaca tvrtke Basecamp®. Jason Fried
je zajedno s kolegom i suosniva¢em David Heinemeier Hanssonom, izdao i poslovnu knjigu
Rework'?, koja je jedna od najprodavaniji poslovnih knjiga (New York Times Bestseller'?).
Sazeto, kompanija se vodi idejom kako je recept za kreiranje uspje$snog proizvoda i
poslovanja jednostavnost. Zato je potrebno funkcionalnosti proizvoda svesti na minimum,
odnosno ukoliko proizvod moze funkcionirati bez neke funkcionalnosti, onda tu
funkcionalnost treba izbaciti, jer samo stvara ,,buku® i otezava koristenje proizvoda. Naravno
da ¢e uvijek biti korisnika koji ¢e Zeljeti ili trebati jo§ neku funkcionalnost, ali za to onda
trebaju koristiti neki drugi proizvod ili jo$ bolje postoji prilika za razvoj zasebnog proizvoda
koji bi onda taj zadatak obavlja savrSeno. Upravo zahvaljujuéi takvom pristupu i potrebi,
tvrtka Basecamp je osmislila programski okvir za izradu Internet aplikacija baziranog na
programskom jeziku Ruby. Programski okvir se zove Ruby on Rails? i iznimno je popularan
te raSiren u uporabi, a koriste ga i neki veliki sustavi kao drustvena mreza Twitter. Tvrka
svoje poslovanje isto tako bazi na jako jednostavnim postulatima i niSta ne komplicira

bespotrebno.

3.1. Opis funkcionalnosti sustava

Prije nego se krene s opisom funkcionalnosti Business Contact Manager alata, zbog lakSeg
razumijevanja sadrzaja, 0dnosno izbjegavanja nejasnoca, potrebno je razjasniti dva pojma:
» Vlasnik i djleatnik

= Korisnik

Prvi pojam, vlasnik, predstavlja firmu ili osobu koja koristi Business Contact Manager alat

za potrebe svojeg poslovanja Vlasnik ima djelatnike koji isto tako koriste ovaj alat. Dakle,

° O nama (engl. About us); https://www.zoho.com/contactmanager/features.html; Pristupljeno: 26.03.2018.
10 Jason Fried, David Heinemeier Hansson; Rework. Currency; Prvo izdanje, 2010.

11 Detalji o knjizi Rework; https://basecamp.com/books/rework; Pristupljeno: 26.03.2018.

12 pocetna stranica Ruby on Rails programskog okvira; http://rubyonrails.org/; Pristupljeno: 25.03.2018.
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to je pravna ili fizicka osoba koja je vlasnik ili autor podataka koji se nalaze unutar baze
podataka Business Contact Manager alata. Ili jednostavnije to bi bila osoba ili tvrtka koja je

uzela na koriStenje alat.

Slijede¢i pojam je korisnik i predstavlja firmu koja je korisnik usluga ili proizvoda
prethodno opisanog vlasnika Business Contact Manager alata. Dakle, svaki vlasnik ima

odredeni broj korisnika svojih proizvoda i/ili usluga.

Obzirom oba pojma, i vlasnik i korisnik, predstavljaju pravne osobe, bilo je nuzno definirati
njihovo znacenje kako bi ih se koristilo u ispravhom kontekstu. Dodatno, pojasnjenje je

nuzno i zbog toga Sto se u CRM metodologiji koriste nesto drugaciji izrazi za koje smatram

da postoje bolji hrvatski izrazi.'®

Funkcionalnosti Business Contact Manager alata su osmisljene tako da je uvijek u sredistu
firma kao korisnik usluga ili proizvoda. To znaci da su svi zapisi koje je moguce kreirati
unutar BCM alata povezani s korisnikom, odnosno na direktan ili indirektan nac¢in se odnose

na korisnika.

Tijekom razrade funkcionalnosti Business Contact Manager alata, vodilo se ra¢una o tome
da je alat prvenstveno namijenjen vlasnicima i djelatnicima malih tvrtki koji istovremeno
imaju i po nekoliko zaduzenja unutar tvrtke, koji Cesto rade na jako loSoj i zastarjeloj
racunalnoj opremi, Koriste Internet usluge jako ograni¢enih mogucnosti te druge sli¢ne
otezavajuce okolnosti. Jednako tako, alat mora zadrzati jednostavnost koristenja koju pruza
tabli¢ni kalkulator. | naravno eliminirati $to je moguce vise nedostataka koristenja tabli¢nog

kalkulatora za potrebe vodenja evidencije odnosa s korisnicima.

Nakon detaljnog analiziranja gore navedenih zahtjeva, vodeni nafinom razmisljanja
osnivaca tvrtke Basecamp da je jednostavnije uvijek bolje, osnovni elementi ili moduli

Business Contact Manager alata su:

= Firme (engl. Companies) — modul namijenjen za evidenciju aktivnosti te drugih

elemenata vezanih uz korisnika.

18 Unutar CRM metodologije je uvrijeZzeno umjesto pojma korisnik, koristiti engleski izraz za radun (engl.
Account). Osim toga engleski izraz Account ima i dodatno znacenje u racunalnim alatima i predstavlja
registriranu i verificiranu osobu koja koristi neki ra¢unalni alat ili sustav. Postoji i izraz Klijent koji predstavlja
hrvatsku inacicu pojma ra¢un u CRM metodologiji. Medutim, klijent (engl. Client) dolazi od engleskog izraza
za korisnika. Smatram kako je od svih navedenih izraza, korisnik, najprikladniji izraz zato jer predstavlja
korisnika usluga i/ili proizvoda i nije nikakva inaCice engleskog izraza te je zbog toga i zadrzan u ovom radu.
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= Kontakti (engl. Contacts) — modul koji je namijenjen za evidenciju svih aktivnosti
vezanih uz djelatnike korisnika. To su najcesce vlasnici firmi ili direktori odjela koji
imaju moguénost donoSenja odluka vezanih uz poslovnu suradnju.

= Biljeske (engl. Notes) — modul koji predstavlja najvazniju funkcionalnost Business
Contact Manager alata zato jer omoguc¢ava uvid u komunikaciju s Korisnikom te
vodenje biljeski o ostalim elementima vezanim uz korisnika.

» Proizvodi/Usluge (engl. Products) — modul koji omogucava centralizirano vodenje
jednostavne liste proizvoda i usluga koje vlasnik nudi korisnicima.

= Slucaji (engl. Cases) — modul za vodenje jednostavne evidencije o prijavama korisnika
u vezi problema s proizvodima ili uslugama

= Pogodbe (engl. Deals) — modul za vodenje jednostavne evidencije o trgovinskim
pogodbama s korisnikom.

= Postavke alata (engl. Settings)

Jezik koji je koristen za prikaz korisnickog sucelja je engleski jezik, zbog toga su u nazivima

modula navedeni nazivi koji se koriste u sucelju.
3.1.1. Kontrola pristupa

Alat Business Contact Manager osmisljen je tako da je djelatnicima tvrtke dostupan preko
Interneta, odnosno da za koristenje alta koriste Internet preglednik. Zbog toga je bilo
potrebno uvesti kontrolu pristupa kako bi se osjetljive informacije i podaci zastitili od
neovlastenog pristupa. Kako je alat je razvijen na Microsoft .NET platformi, razumljivo je
da se za kontrola pristupa alatu koristi dostupno rjeSenje razvijeno od strane samog
Microsofta za sustave razvijene na .NET platformi. To rjeSenje se zove Microsoft ASP.NET
Identity 2.0,

Pored toga, alat ipak dozvoljava anonimni pristup samo do pocetne stranice i stranice za
prijavu djelatnika u sustav. Mogucnost registracije novog korisnickog racuna je namjerno
izbacena. To je iz razloga jer se u tom slucaju svatko tko posjeti adresu na kojoj se nalazi
Business Contact Manager alat, moze registrirati i pristupiti sadrzaju. U tom slucaju,
potrebno je osigurati prethodnu verifikaciju novo-registriranog korisni¢kog racuna, a to

zahtijeva dodatni angazman od strane vlasnika Business Contact Manager alata. Verifikacija

14 Introduction to ASP.NET Identity; https://docs.microsoft.com/en-us/aspnet/identity/overview/getting-
started/introduction-to-aspnet-identity#aspnet-identity; Pristupljeno: 24.04.2018.
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novog korisnickog racuna ne predstavlja veliki trud, ali ipak predstavlja odredenu obvezu.
Zbog toga je ova moguénost u ovoj verziji izbacena, a registracija novih korisnic¢kih racuna
se radi kroz modul Postavke (engl. Settings) i osmisljeno je tako da se prilikom
implementacije, prije pocetka koriStenja, alat pripremi za potrebe vlasnika. To zna¢i kako ¢e
se tada kreirati svi potrebni korisni¢ki racuni te eventualno prilagoditi predefinirane

vrijednosti neki dijelova alata, kao §to su nazivi statusa pojedinih elemenata i sli¢no.

Samostalna registracija novih korisni¢kih ra¢una nikako nije u cijelosti izba¢ena iz alata,
nego ¢e se ona naknadno uvesti kada se alat bude proSirio do mogucnosti istovremenog
koriStenja od strane vise razlicitih tvrtki (engl. Multitenant). Ta funkcionalnosti izlazi iz

opsega teme ovog rada.

Osim prijave djelatnika u alat, kao dodatna zastita od neovlastenog koristenja alata je
koristenje kriptiranog komunikacijskog kanala od posluzitelja na kojem je smjestan alat do
racunala s kojeg djelatnik pristupa alatu. To je ostvareno koriStenjem sigurnog Internet

protokola za kriptirani pristup do sadrzaja Internet stranica naziva HTTPS.
3.1.2. Modul Company

Modul Company je temeljni modu Business Contact Manager alata. To je modul u kojem
djelatnik vlasnika provodi najvise vremena. Ovaj modul omoguéava dodavanje novih

korisnika, mijenjanje, odnosno azuriranje podataka postojec¢ih korisnika.

Pocetna stranica modula prikazuje listu svih korisnika u bazi te poveznice na prikaz detalja

0 zeljenom korisniku, izmjenama podataka te kreiranje novog korisnika.

Napomena: Brisanje korisnika je omoguceno tako §to se status korisnika postavi na Izbrisan
(engl. Deleted). Cilj je da se podaci ne brisu iz baze, nego ih samo oznaci obrisanima. Pristup
do podataka je i dalje osiguran. Razlog tome je zadrzavanje statistickih podataka o

korisnicima za slucaj naknadne promjene odluke, ali i ¢uvanja podataka kao arhive.

Stranica za kreiranje novog Kkorisnika je jednostavna forma na kojoj se mogu unijeti svi
potrebni podaci. Stranica je podijeljena na dva dijela, od kojih je jedan skriven, odnosno
prikazuje se klikom na poveznicu ,,Add more details*. Od obveznih polja koje djelatnik mora

unijeti tijekom kreiranja novog korisnika su:

= Naziv (engl. Name)
= Opis (engl. Description)
= Status korisnika (engl. Company Status):
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—  Prilika (engl. Opportunity)
— Korisnik kontaktiran (engl. Attempted)
— Kaorisnik nije kontaktiran (engl. Not Attempted)
— Na c¢ekanju (engl. Pending)
— Aktivan (engl. Active)
— Ne aktivan (engl. Inactive)
— lzbrisan (engl. Deleted)
= Dodijeljeni djelatnik (engl. Assigned User) — ovo polje je namijenjeno za pridruzivanje

korisnika djelatniku.

Podatak o status korisnika definira njegovu trenutnu poziciju u fazi prodajnog procesa. Na
ovaj nacin je implementirana podrska prodajnom procesu unutar Business Contact Manager

alata.

Stranica za izmjenu, odnosno uredivanje podataka o korisniku je identi¢na stranici za
kreiranje, samo §to se prilikom prikaza stranice za uredivanje prikazuju trenutni podaci o

korisniku koje je moguée mijenjati ili brisati (osim podataka koji su obvezni).

Stranica s prikazom svih detalja o korisniku nudi prikaz svih vaznih kontakt podataka kao
Sto je adresa, broj telefona, elektroni¢ka posta, Internet stranica i slicno. Dodatno, stranica

je podijeljena na dva stupca.

Desni stupac nudi prikaz dodatnih informacija o korisniku, kao $to je opis korisnika, popis
pripadajué¢ih kontakata te lista proizvoda koji su pridruzeni korisniku. Popisi pripadaju¢ih
kontakta, odnosno proizvoda ima poveznicu na odgovaraju¢i modul, na stranicu s detaljima
0 svakom pojedinom kontaktu, odnosno proizvodu gdje je naknadno moguce daljnje

uredivanje, odnosno rad s tim kontaktom ili proizvodom.

Lijevi, Sir1 stupac nudi tri kartice od kojih je pocetna aktivna kartica ,,Notes“, odnosno
biljeske. Kartica pocinje s tekstualnim poljem za brzo kreiranje nove biljeske koja ima tip
Sazetak (engl. Summary). Odmah ispod tekstualnog polja je poveznica koja otvara dodatna
polja za dodavanje vise detalja o biljesci. Ispod forme za kreiranje nove biljeske su prikazane
sve biljeske vezane uz korisnika, ukljucujué¢i i biljeske drugih elemenata vezanih uz
korisnika, kao na primjer biljeske uz pogodbe ili slucajeve te sve biljeske pripadajuéih
kontakata. Biljeske su poredane od najnovije prema starijima. Svaka biljeska ima mogucnost
biti oznacena kao vazna, odnosno biti prikacena na pocetak (engl. Pinned). Ukoliko je neka
biljeska oznacena kao vazna, odnosno prika¢ena na pocetak, onda se ta biljeska, bez obzira

na vrijeme njenog nastanka, prikazuje iznad polja za unos biljeske te je istaknuta
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pozadinskom bojom. U slucaju da za firmu nije niti jedna biljeska oznacena kao vazna, onda
se prikazuje najnovija, vazna biljeska vezana uz bilo koji kontakt firme. Ukoliko niti kontakti
nemaju vazne biljeske alat traZi vazne biljeSke u pogodbama korisnika i na kraju slu¢ajevima

korisnika. Ako nema vaznih biljeski taj element sucelja je skriven.

Slijedeca kartica je naziva ,,Deals, odnosno pogodbe. Ova kartica prikazuje listu najnovijih
pogodbi vezanih uz korisnika poredanih od najnovije prema starijim pogodbama. Svaka
stavka u listi ima poveznicu prema modulu ,,Deals* na stranicu s detaljima pogodbe gdje je

mogu¢ daljnji rad s pogodbom.

I zadnja kartica ima naziv ,,Cases” te prikazuje najnovije otvorene slucajeve vezane uz
korisnika poredane od najstarijeg prema novijima. Svaka stavka u listi ima poveznicu prema
modulu ,,Cases* na stranicu s detaljima pojedinog slucaja gdje je mogu¢ daljnji rad sa

slucajem.
3.1.3. Modul Contact

Modul Contact je jako slican modulu Company uz razliku §to se radi o kontaktima
pridruZenima korisniku. Ovo je jako vaZna stavka, jer alat ne dopusta kreiranje kontakta koji

nije dodijeljen nekom korisniku.

Napomena: Trenutno nije moguée kroz formu za kreiranje novog kontakta do¢i do forme za
kreiranje novog korisnika kojem ¢e novi kontakt biti pridruzen. Iako bi ova funkcionalnost
dodatno unaprijedila nacin koriStenja alata, u ovoj inacici Business Contact Manager alata

ona nije implementirana.

Modul Contact kao Sto je ve¢ navedeno, nudi iste funkcionalnosti kao 1 modul Company,
samo $to su te funkcionalnosti vezane uz kontakt. Medutim, tu ipak postoje odredene razlike.
Tako je recimo najveca razlika ta $to kontakt nema pridruzene proizvode i pogodbe. Kontakt
takoder, nema pridruzenu posStansku adresu. Ali zato ima listu telefona i adresu elektronicke

poste te naravno listu biljeski i sluc¢ajeva koje je prijavio.

Lista biljeski i slucajeva ima identi¢ne funkcionalnosti u svim modulima.
3.1.4. Modul Note

Biljeske (engl. Notes) su klju¢na komponenta Contact Manager alata. Pomocu biljeski se
vodi evidencija o ostvarenoj komunikaciji i aktivnostima prema korisniku kao i aktivnostima

koje se planiraju ostvariti prema korisniku. Biljeske su zamisljene kao kratke, sazete
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informacije o jednoj ili skupini aktivnosti vezanih uz neku temu, projekt na kojem se
trenutno radi s korisnikom 1 slicno. Dakle, nije cilj zapisati svu komunikaciju, nego samo
ono bitno. Pa tako biljeSka moze imati sadrzaj: ,,Pregovori oko uvodenja nove usluge
osmisljene za korisnika.“. Ovo je jos$ jedan od razloga zbog kojeg Business Contact Manager
alat ne nudi integraciju s alatima za komunikaciju kao $to je IP telefonija, elektronicka posta

isl

Biljeska, 0sim samog sadrzaja koji moze biti isklju¢ivo tekstualnog formata, sadrzi podatke:
0 autoru biljeske, odnosno tko je biljesku kreirao, oznaku je li vazna ili nije, 0 objektu uz
koji je biljeska povezana, datumu kada je kreirana, datumu kada se dogodio ili ¢e se dogoditi
dogadaj o kojem je biljeska te tip biljeske. Tip biljeske u stvari definira prirodu ostvarene
aktivnosti prema korisniku i to je obvezan podatak. Biljeska moze biti tipa: sazetak (engl.
Summary) i predstavlja predefinirani tip biljeske ukoliko sam djelatnik ne definira tip
biljeske, elektronic¢ka posta (engl. Email) je sazetak o temi 0 kojoj je razmijenjeno nekoliko
poruka elektronicke poste, telefonski poziv (engl. Phonecall) predstavlja saZzetak
telefonskog razgovora, sastanak (engl. Meeting) predstavlja sazetak sastanka te $to se
dogovorilo na odredenom sastanku, posjeta (engl. Visit) predstavlja sazetak u vezi posjete
korisniku i posljednji tip je pismo (engl. Letter) koji bi predstavljao informacije o ostvarenoj

komunikaciji putem postanske ili kurirske usluge.

Modul koji upravlja biljeskama, odnosno modul Notes, je integriran u druge module i ne

postoji kao samostalan modul.
3.1.5. Modul Product

Modul za upravljanje listom proizvoda (engl. Product) je najjednostavniji modul. Modul
nudi uredivanje jednostavne liste proizvoda. To znaci dodavanje novih proizvoda, azuriranje

podataka o postoje¢im proizvodima te uklanjanje proizvoda iz liste.

Osim navedenog modul nudi moguénost pridruzivanja proizvoda u listu proizvoda nekog
korisnika, pogodbe ili slucaja ukoliko se radi i prijavi problema s nekim od proizvoda iz

ponude.

Modul bi sa svim svojim svojstvima trebao biti uklju¢en u modul postavki (engl. Settings),
ali nije zato jer nudi moguénost pretrazivanja liste proizvoda te kao slijedeci korak u procesu
I pridruzivanja proizvoda. Ove moguénosti trebaju imati svi djelatnici a pristup modulu

postavke imaju samo oni djelatnici s ve¢im korisnickim ovlastima.
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3.1.6. Modul Case

Modul cija je zadaca upravljanje evidencijom prijavljenih slucaja te komunikacijom

ostvarenom u vezi svakog pojedinog slucaja se zove slu¢aj (engl. Case).

Ovaj modul nema napredne mogucénosti kao sustavi za upravljanje podrSkom krajnjim
korisnicima, jer za to nema potrebe. Medutim, ipak je za svaki prijavljeni slu¢aj moguce
unijeti podatke o tome uz kojeg je korisnika slu¢aj vezan, odnosno koji ga je korisnik
prijavio. Kako bi se znalo o kakvom problemu se radi, potrebno je prilikom otvaranja slu¢aja
opisati problem, a isto tako zbog jednostavnijeg pretrazivanja svaki slucaj ima naslov §to bi
predstavljalo kratki opis slu¢aja kao na primjer: ,,Korisnik - Problem s proizvodom X
prilikom aktivnosti Y*. Zatim slucaj sadrzi podatke o vremenima kada se slucaj dogodio,
kada je prijavljen i na kraju kada je slu¢aj zatvoren, jer se problem zbog kojeg je prijavljen
otklonio ili se postigao dogovor s korisnikom da se problem moze zanemariti. Upravo zbog
navedenog uz svaki pojedinac¢ni slu¢aj omogucéeno je koristenje biljeski. Kako bi se kasnije,
ukoliko se slu¢aj ponovi, na jednostavan nacin moglo do¢i do rjeSenja ili bar ideje o tome

Sto se dogodilo kod nekog drugog korisnika i kako je tada problem rijeSen.

I na kraju svaki slu¢aj ima podatak o statusu slucaja. Pa svaki slucaj ima tri moguca statusa:

* Novi (engl. New) — Svaki novi dogadaj ima pocetni status Novi (engl. New) sve dok se
na njemu ne pocne raditi. Tada se status mijenja u ,,U tijeku‘ (engl. In Progress).

= U tijeku (engl. In Progress) — Ovo je status svih slucaja u vezi kojih se odraduju
odredene aktivnosti kako bi se pronasao uzrok problema i ponudilo rjeSenje korisniku.

= Zatvoren (engl. Closed) — Ovaj status predstavlja slu¢aj na kojem se vise ne radi bez
obzira je li pronadeno rjeSenje prijavljenog problema ili se zbog ne postojanja rjeSenja,
odnosno nemoguc¢nosti njegove provedbe, postigao dogovor s korisnikom oko

nekakvog privremenog nac¢ina postupanja u slu¢aju kada se problem ponovi.
3.1.7. Modul Deal

Pogodba (engl. Deal) je jednostavan modul za upravljanje evidencijom prodajnih pogodbi.
Cilj je na jednom mjestu imati podatke o tome $to se u trgovinskom smislu dogovorilo s

korisnikom. Tako pogodba odgovara na pitanja:

= Sto? — Sto se korisniku ponudilo u pogodbi? To predstavlja listu veé kreiranih

proizvoda.
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Kome? — Kome se lista proizvoda nudi. Ovaj podatak predstavlja korisnika, odnosno
tvrtku s kojim se posluje.

Kada? — Ovaj podatak se sastoji od viSe vremenskih dijelova. Jedan dio odgovara na
pitanje kada je pogodba kreirana i do kada vrijedi, a drugi dio na pitanje kada ¢e se
dobra isporuciti korisniku.

Za koliko? — Koja je to vrijednost, izrazena U novcima, koja se trazi od korisnika za

ponudena dobra. U ovom tipu podatka su navedeni i1 uvjeti plac¢anja i isporuke.

Osim odgovora na gore navedena pitanja svaka pogodba ima i svoj status. Alat dolazi s tri

predefinirana statusa pogodbe:

Otvorena (engl. Open) — pogodba je jo$ uvijek u statusu razmatranja, najc¢esc¢e od
strane korisnika

Dobivena (engl. Won) — pogodba je uspjesno provedena, dobra su isporuc¢ena
korisniku, a korisnik je izvr$io uplatu dogovorenih sredstava po takoder dogovorenim
uvjetima.

Izgubljena (engl. Lost) — ovaj status predstavlja pogodbu koja nije uspjesno provedena.
Najcées¢i razlozi su da je korisnik odustao od pogodbe jer su neki od ponudenih uvjeta

neprihvatljivi. To moze biti cijena, uvjeti placanja, rokovi isporuke i sli¢no.

Upravo zbog vodenja evidencije o komunikaciji s korisnikom u vezi pogodbe, ovaj modul

ima listu biljeski uz svaku pojedinu pogodbu. Na taj se nacin moze pratiti tijek komunikacije,

a kasnije i provjeriti zbog ¢ega neke pogodbe nisu uspjesno provedene.

3.1.8. Modul Settings

Podesavanja ili postavke alata (engl. Settings) je modul kojem imaju pristup samo djelatnici

koji imaju korisni¢ki racun koji pripada grupi administratora (engl. Administrators). Ovaj

modul je namijenjen uredivanju postavki sustava. Tako se u ovom modulu mogu prilagoditi

vrijednosti svih static¢kih elemenata sustava kao §to su:

Popis drzava

lista mogucih statusa korisnika
Lista tipova biljeski

Lista statusa slucaja

Lista statusa pogodbe
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Alat dolazi s ve¢ predefiniranim vrijednostima gore navedenih elemenata. Medutim, te

vrijednosti se mogu mijenjati, kreirati nove te brisati postojece.

Osim ovih postavki alat je, u ovom modulu je moguce kreirati nove korisnicke racune. Kako
je veé opisano u poglavlju Kontrola pristupa, zbog zadrzavanja jednostavnosti uporabe,
samostalna registracija djelatnika je izbaCena, jer bi se u tom sluc¢aju svaki novi Kkreirani
korisni¢ki racun trebao odobriti, odnosno na neki nacin verificirati od strane odgovorne

osobe, a to iziskuje dodatni trud.

3.2. Arhitektura

Business Contact Manager je razvijen na Microsoft .NET platformi. Razlog koristenja
Microsoft .NET platforme je isklju¢ivo prakti¢ne prirode, odnosno zato jer je to platforma
koju najbolje poznajem. To znaci kako nema nikakve objektivne prepreke da se Business
Contact Manager razvije na bilo kojoj drugoj platformi ili u bilo kojem drugom okruZenju.
Ovo se odnosi na sve komponente alata Business Contact Manager. Dodatno koriStenje
Microsoft .NET platforme ne predstavlja nikakvu prednost ili kvalitetniju izvedbu
odredenog modula. Ovdje je vazno napomenuti kako je za neke funkcionalnosti
prezentacijskog sloja alata koristeno nekoliko drugih tehnologija koje su specijalizirane za
prezentacijski sloj aplikacija, a nemaju izravne veze s Microsoftom ili Microsoft .NET
platformom nego su otvorenog koda. Tu se misli na Javascript programske okvire te HTML
I CSS, hipertekstualne programske jezike.

Za razvoj jezgre Business Contact Manager alata koriSten je C# programski jezik i

cjelokupna programska logika je odradena u tom programskom jeziku.

Pohrana podataka je ostvarena u relacijskoj bazi podataka na alatu Microsoft SQL Server.
3.2.1. Struktura programskog rjesSenja

Programsko rjesenje Business Contact Manager alata predstavlja skup programskih
komponenti koje medusobnom interakcijom osiguravaju Zeljene funkcionalnosti alata. Alat
je razvijen u alatu Microsoft Visual Studio Enterprise 2017, a kao programski okvir koriSten
je Microsoft .NET Framework 4.6.2.

Rjesenje je podijeljeno u cCetiri cjeline, odnosno projekta pri ¢emu svaki od projekata ima

specificnu zadacu. To je napravljeno kako bi se alat kasnije mogao jednostavnije Siriti te
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dodatno kako bi se odredeni dijelovi alata zastitili od neovlastenog pristupa s interneta. Tri
projekta: Model, DAL i Service predstavljaju infrastrukturne projekte. To su projekti koji
predstavljaju nazovimo to mozak Business Contact Manager alata. Cetvrti projekt je
prezentacijski projekt i njegova zadaca je osigurati koristenje samog Business Contact

Manager alata od strane djelatnika neke tvrtke.

Temeljni projekt je naziva Model i njegova je namjena smjestaj programske reprezentacije
stvarnih objekata alata. To znaéi tu se nalaze definicije, odnosno klase, koje opisuju kako
treba izgledati jedan korisnik ili kontakt, biljeska i slicno. To znaci definira koja sve
svojstava i aktivnosti ¢ine svaki pojedini objekt. Ovo mozemo zvati i projektom u kojem su

smjesteni nacrti objekata koji se koriste u Business Contact Manager alatu.

= Properties
# D
K FirstName
& LastName
& Description
K Title
& Phoneinfo
¥ PhoneMobile
F PhoneFAX
& Email
= Navigation Properties
3 Company
V3 Note
1
43 Company -
. 1
1 | = properties
& D
& Name
& Description
Smeats
1| & Phoneinfo =
F PhoneFAX Properbes
K Email )
F Website & 1| % Name
K Street = Navigation Properties
#zp =] Company
T & City
= Navigation Properties
#3 Note S = CompanyStatus
v Note
.| = properties ¥ Contact
&0 3 Country
T K Text . 1| @ Product
| %5 Casemodetstatus N & DateltHappen 3 Deal
| F DateCreated ¢ CaseModel
|| = Properties & DateModified 5
® D o) | & lsPinned |
X Name = Navigation Properties
= Navigation Properties 7 .
= CaseMode!
-
1 2 Deal z 1 | = Properties = =
= CaseModel &0 = Properties
5 Name i 2
Pl S N
1 = Navigation Properties | * wiiind
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3 Product v__‘ Company
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=) Company 45 Deaistatus 7Y
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® D
K Name
= Navigation Properties
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Slika 3.1 Dijagram klasa Business Contact Manager alata
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Slijedeci projekt ima naziv DAL (engl. Data Access Layer) sto je skracenica od programski
sloj za pristup podacima. Ovaj projekt ima zadatak pristupa do lokacije na kojoj su smjesteni
podaci. U trenutnoj verziji se za smjeStaj podataka koristi Microsoft SQL Server, ali
promjenom u ovom sloju ta lokacija moze biti bilo Sto drugo, a da pri tome ostatak
programskog koda u drugim projektima nije potrebno mijenjati ili prilagodavati. Ovo je
dodatni razlog koristenja vise projekata u programskom rjesenju. DAL projekt ima pristup
podacima iz projekta Model jer je potrebno da na osnovu modela pripremi i osigura
adekvatan smjestaj podataka vezanih uz svaki od modela. Isto tako ovaj projekt sluzi 1 za
dohvat podataka na osnovu upita dobivenih od strane treceg infrastrukturnog projekta naziva

Service.

Projekt Service predstavlja vezu izmedu prezentacijskog ili prezentacijskih projekata i
projekata za rad s podacima pohranjenim na nekoj lokaciji. Zada¢a ovog projekta je
viSestruka. Jedna zadaca je osigurati odredenu razinu apstrakcije pristupa podacima. Tako
upiti od strane prezentacijskog projekta ukoliko nisu strukturirani ispravno ne mogu proci
do samih podataka. Druga zadaca je unifikacija upita. To znaéi prezentacijskom sloju nije
vazno gdje se nalaze podaci, niti kojim programskim jezikom im se pristupa ve¢ je dovoljno
samo slijediti dogovorena pravila i uvijek ¢e se dobiti na isto tako predefinirani nacin trazeni
podaci nad kojima ¢e se onda pokrenuti odgovarajuce aktivnosti i prikazati ¢e se djelatniku.
Ukoliko je potrebno osigurati dodatni specifi¢ni skup podataka, onda se jednostavno kroz

ovaj projekt omoguci pristup do njih, bez potrebe za izmjenama na ostalim projektima.

I Cetvrti projekt u programskom rjeSenju predstavlja prezentacijski projekt, a njegova
namjena je prezentiranje podataka i aktivnosti krajnjem korisniku alata. U ovoj verziji je kao
projekt za pristup i Koristenje alata, koriSten tip projekta ASP.NET MVC5 Internet
aplikacija. Ovaj tip projekta je omogucio smjestaj alata na Internetu, a time je osiguran
pristup s bilo kojeg uredaja koji ima pristup Internet stranicama. Dodatno, su koriSteni

odredeni programski okviri kako bi se isti sadrzaj drugacije prikazivao ovisno o tipu uredaja.
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Slika 3.3 Prikaz izgleda jedne stranice s mobilnog uredaja
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Slike prikazuju stranicu s detaljima jednog korisnika. Na slici 3.2, za pristup stranici s
detaljima korisnika je koristeno stolno rac¢unalo, dok slika 3.3 prikazuje istu stranicu, s
detaljima istog korisnika samo §to je ovaj put prikaz kao da se za pristup koristi mobilni
uredaj manje rezolucije. Iz prikazanih slika ekrana jasno se vidi razliku za razmjestaju
elemenata, odnosno kako je razmjestaj elemenata prilagoden tipu uredaja s kojeg se pristupa

sadrzaju.

3.3. Usporedba s dostupnim sustavima za upravljanje

odnosima s korisnicima

Trenutno dostupan broj sustava za upravljanje odnosom s korisnicima je veliki i nikako nece
biti svi navedeni u ovom poglavlju. Razumljivo je da se usporedba napraviti samo za

prethodno tri opisana CRM sustava.

Isto tako vazno je naglasiti kako je usporedba s drugim CRM sustavima, radena isklju¢ivo
kroz prizmu koriStenja takvog sustava od strane male tvrtke. Upravo zbog toga svi gore
navedeni CRM sustavi dostupnim funkcionalnostima znacajno odstupaju od Business
Contact Manager alata. To je i o¢ekivano. Svi su ti sustavi predvideni za ipak malo vece

firme od malih.
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The CRM tools all small businesses need, and all in one place

Companies Contacts Deals Cases

Slika 3.4 Pocetna stranica Business Contact Manager alata

Prelaskom iz IT tvrtke u tvrtku u kojoj je osnovna djelatnost recikliranje kucanskog
plasticnog otpada ukazala se potreba za koriStenjem CRM alata koji ¢e mi pomoc¢i prilikom
upravljanja odnosom s korisnicima. Svi gore navedeni sustavi su stavljeni na probu i niti
jedan nije zadovoljio, svaki je bio previse kompleksan za prilagoditi potrebama koje sam

imao.

Dakle, i Microsoft Dynamics 365 for Sales i SalesForce Essentials i Zoho CRM predstavljaju
puno vece sustave od Business Contact Managera. Navedeni CRM sustavi nude integraciju
s drustvenim mrezama, analitiku prikupljenih podataka s ciljem pruzanja pomoc¢i kod
donosenja kvalitetnijih poslovnih odluka, imaju podrsku za marketing te integraciju s

ve¢inom trenutno dostupnih komunikacijskih usluga u oblaku.

Medutim, jedino alat Zoho Contact Manager se pokazao korisnim za moje potrebe. Dodatno
sam ga preporucio korisnicima koji su koristili Excel kao CRM alata i isto tako se pokazao
zadovoljavajucim, ali ubrzo se pokazala potreba za nekim funkcionalnostima koje nije imao,

dok se neke funkcionalnosti koje su bile dostupne nisu nikada niti koristile. Zahvaljujuéi
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tome nastala je ideja za pokretanjem razvoja sli¢nog alata koji ¢e zadrzati sve dobre strane

Zoho Contact Managera, a one lose izbaciti ili unaprijediti.

Prva funkcionalnost koja se pokazala suviSnom je integracija s druS$tvenim mreZama i
sustavom za elektroni¢ku posStu. To jednostavno nikada nije koristeno u mali tvrtkama u
kojima je alat testiran, odnosno velika veé¢ina komunikacije je ostvarena telefonom i bilo je
potrebno unijeti sazetak u obliku biljeSke o samom razgovoru. Ponekad je ostvareno
nekoliko telefonskih poziva i na kraju je postignut dogovor. Nema potrebe imati evidenciju
o svakom ostvarenom pozivu, vec¢ je bitan onaj zakljucak o dogovoru koji je postignut. A to

omogucava koristenje biljeski.

Slijedece funkcionalnost koje nisu dodane u Business Contact Manager je izvjeStavanje |
zadaci. Odredeni oblik izvjestaja je korisno imati i to je nesto $to Svakako treba dodati u
Business Contact Manager, ali zadaci u ovom trenutku nisu potrebni. Zadaci nisu potrebni
zato jer nije ugradena integracija s drugim sustavima pa je onda teSko ostvariti
funkcionalnost obavjeStavanja o poc¢etku nekog zadatka ili kasnjenju. Da ne bi bilo zabune
moguénost vodenje evidencije 0 zadacima je svakako korisna i vjerojatno ¢e biti

implementirana u nekoj od budu¢ih inac¢ica Business Contact Manager alata.

Isto tako funkcionalnost koja ¢e biti implementirana u nekoj od slijede¢ih inacica Business
Contact Managera je dodavanje oznaka (engl. Tag) na objekte. Uz postojanje
funkcionalnosti kao $to je lista proizvoda ili maksimalno pojednostavljenog kataloga
proizvoda, oznake ¢e se koristiti za namjenu za koju su i osmisljene, a to je jednostavno

oznacavanje nekog objekta, na korisniku sustava prihvatljiv nacin.
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4. Upravitelj poslovnim kontaktima u praksi

Alat Upravitelj poslovnim kontaktima ili Business Contact Manager se trenutno koristi za
interne potrebe viSe podruznica tvrtke Vogt-Plastic GmbH sa sjedistem u mjestu
Rheinfelden, Baden-Wiirttemberg, Savezna Republika Njemacka. Alatu se pristupa preko
Internet preglednika, ali je sam alat smjesten na interne posluzitelje tako da nije dostupan s
Interneta, ve¢ iskljuéivo s raunala koja se nalaze u internoj ra¢unalnoj mrezi tvrtke. Alat je
smjesten na dva posluzitelja od kojih je jedan posluzitelj zaduZzen za smjesStaj i pokretanje

samog alata, a drugi za pohranu podataka, odnosno rad s relacijskom bazom podataka.

Alat trenutno koriste samo djelatnici podruznica tvrtke smjesStenih u nekoliko vecih i manjih
drzava, ¢lanica Europske unije, ali i dio djelatnika koji rade u sjedistu tvrtke i zaduzeni su
za komunikaciju s djelatnicima spomenutih podruznica. Upravo zahvaljujuc¢i komentarima
zaposlenika u sjedistu tvrtke, postoji moguénost da se Business Contact Manager po¢ne

koristiti na razini cijele tvrtke.

Obzirom da podaci i informacije pohranjene u verziji alata koji se ve¢ koristi, predstavljaju
poslovnu tajnu, nije moguée iznositi puno detalja ili prikaz ekrana, ali se ipak mogu koristiti

odredene informacije kao §to su:

= 8- broj djelatnika koji koriste Business Contact Manager alat u tvrtki Vogt-Plastic
GmbH.

= 184 — broj korisnika (tvrtki) koji su uneseni u alat uz povecanje broja korisnika na
tjednoj bazi.

= 462 — broj kontakata unesenih u sustav koji se isto tako povecava na tjednoj bazi.

= 43— trenutni broj proizvoda u sustavu.

Broj pogodbi i slu¢ajeva koji se vode u alata nije bilo dopusteno objaviti.

4.1. Povratne informacije od strane korisnika sustava

U zadnje vrijeme se jako puno paznje posvecuje zastiti osobnih podataka, a narocito u svjetlu
nedavnih skandala vezanih uz pojedine Internetske drustvene mreze. Zbog toga za potrebe
ovog rada nije bilo dopusteno koristiti prava imena djelatnika ili druge informacije koje
mogu jednozna¢no dovesti do odredene osobe. Osim toga jezik komunikacije sa svim

navedenim djelatnicima je bio ili engleski ili njemacki tako da je to jo$ jedan razlog zbog
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kojeg nije prakti¢éno prenijeti komentare u izvornom obliku. Treci razlog bi bio §to je
razgovor bio neformalan pa je koristen i takav izri¢aj koji u sebi ima jako puno specifi¢nih
izraza vezanih uz djelatnost tvrtke a ti¢e se proizvodnje i prerade proizvoda od plastike te

recikliranjem kuc¢anskog otpada od plastike.

Zajednicko svim korisnicima je Sto su do sada koristili nekoliko razli¢itih IT sustava ovisno
0 potrebi pojedinog dijela poslovnog procesa. Veéinom je to bio Microsoft Excel alat te
nekoliko specijaliziranih alata za upravljanje financijama koji obuhvacaju i raunovodstvo i

knjigovodstvo posebno prilagodeno za firme koje se bave recikliranjem otpada od plastike.
Alati za komunikaciju su i dalje ostali elektronicka posta te telefonski razgovori.

Zbog gore navedenog bilo je tesko imati jedinstvenu evidenciju o korisnicima jer su te
informacije bile rasporedene u nekoliko Excel datoteka koje su opet bile smjestene na
dijeljenim ili lokalnim mapama $to je dodatno otezavalo pristup. Evidencija o komunikaciji
prema pojedinim korisnicima je bila iskazana unutar elektronicke poste kroz redovne
izvjestaje i nije bila jednostavna za pretrazivanje. Cak se za neke korisnike evidencija o
komunikaciji vodila u papirnatom obliku. Nakon prelaska na Business Contact Manager,
podaci 0 svim korisnicima spomenutih podruznica se nalaze na jednom mjestu, dostupni Su
svim ovlastenim djelatnicima, uvijek je prvo prikazana biljeska o aktualnoj temi vezanoj uz
pojedinog korisnika. Ponude i prituzbe su isto tako sada ne jednom mjestu, uz iznimku
ponuda, jer se taj proces odvija u drugom IT sustavu tako da ti podaci nisu uvijek azurni.

Podatke o ponudama unose djelatnici podruznica.

Komentari vezani uz koriStenje alata 1 njegovu korisnost su prvenstveno ovisili o razini
znanja i prethodnog iskustva djelatnika koji su koristili alat. Zbog toga je bilo komentara da
je to alat koji im treba i koji im olakSava svakodnevni posao. Jednostavan je, ne zahtijeva
dugotrajnu prilagodbu i jako brzo se mozZe naviknuti na raspored funkcionalnosti. S druge
strane iskusniji djelatnici koji su se prije susreli i/ili radili na nekim od veéih i kompleksnijih
CRM sustava, su komentirali da alatu fali neka funkcionalnost koju imaju ti CRM sustavi.
Najcesce je to bila funkcionalnost integracije alata sa sustavom elektronicke poste. Medutim,
cak i da postoji ta funkcionalnost, ne bi je bilo moguce koristiti jer se trenutno koristi sustav
za upravljanje elektronickom postom koji bi bilo potrebno znacajno izmijeniti da bi ga se
integriralo uz Business Contact Manager alat ili bilo koji drugi trenutno dostupni CRM

sustav.
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Osim toga bilo je upita da se integrira i neka funkcionalnost koja je specifi¢na za nacin
poslovanja Vogt-Plastic GmbH. Takvi zahtjevi ¢e se vjerojatno i ispuniti, ali isklju¢ivo kao

dodatak osnovnoj verziji Business Contact Manager alata.
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Zakljuéak

U zadnje vrijeme zamjetan je odredeni pomak na bolje u informatizaciji malih tvrtki. Sve se
vise malih firmi okre¢u prema IT uslugama kako bi unaprijedili svoje poslovanje i tako
postale konkurentnije na trzistu. Tome su znac¢ajno doprinijele dostupne IT usluge u oblaku.
Ovakve usluge od malih tvrtki ne zahtijevaju velike investicije u lokalnu IT infrastrukturu,

a daju im potencijal kakav je do sada bio rezerviran samo za velike i bogate tvrtke.

Tako su ve¢ neko vrijeme u oblaku dostupne i napredne usluge kao usluge za upravljanje
elektronickom postom i/ili bazama podataka, zatim internih alata za kolaboraciju, Internet
telefonije pa do usluga za podrsku poslovanju kao §to su ERP ili CRM sustavi. Na zalost
sustavi za podrsku poslovanju su i dalje ostali jako kompleksni i zahtjevni, gledano iz
perspektive malih tvrtki. Srecom to, s druge strane, otvara veliki potencijal za alate kao $to
je Business Contact Manager kojima je cilj prebacivanje jedne funkcionalnosti s posebno
prilagodenih Excel datoteka na uslugu smjestenu u oblak. Dokaz da potencijal postoji je i
postojanje Zoho Contact Manager alata kojeg je razvila velika kompanija koji je sigurno

prethodno napravila analizu trZista.

Cilj razvoja Business Contact Manager alata je bio zamjena koristenja tabli¢nih kalkulatoru
kao CRM alat u malim tvrtkama. Dizajn alata je raden s idejom ,,jednostavno je bolje* sto
¢e osigurati jednostavnost uporabe, a opet eliminirati odredene nedostatke koje ima

kori$tenje tabli¢nih kalkulatora kao CRM alat.

Inicijalno je bilo planirano da se Business Contact Manager koristi u dvije tvrtke, a postojala
je mogucnost i koristenja u jos nekoliko dodatnih tvrtki. Na Zalost, bez obzira na opravdanost
razloga, Business Contact Manager alat je koriSten samo u jednoj tvrtki. To je razlog zbog

kojeg bi doneseni zaklju¢ak mogao imati odredenu dozu pristranosti.

Na osnovu povratnih informacija djelatnika samo jedne tvrtke, Business Contact Manager
alat ipak ima perspektivu. Komentari su ovisili o razini znanja i prethodnog iskustva
djelatnika tvrtke koji su koristili alat. Tako je bilo komentara da je to upravo ono $to im treba
do komentara da je alat dobar, ali da mu fali neka funkcionalnost koju imaju veci i
kompleksniji CRM sustavi. Medutim, nakon pojasnjenja namjene Business Contact
Manager alata, zajedni¢ki komentar je od vecine sudionika bio da je alat koristan i da

olakSava odredene poslovne aktivnosti.
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Popis kratica

CRM  Customer Relationship Management Upravljanje odnosom sa korisnicima

AJAX Asynchronous JavaScript and XML Asinkroni  JavaScript i XML.
Mogucnost slanja ,,djelomi¢nog* upita prema posluzitelju kako bi se dohvatio i prikazao
samo Zeljeni dio sadrzaja na Internet stranici, bez da se ponovno ucita cijela stranica.
Omogucava dozivljaj koriStenja Internet stanica kao da je aplikacija instalirana na racunalo.

XML  Extensible Markup Language Jezik za strukturiranje dokumenata koji
ima cilj olaksati jednostavnije Citanje sadrzaja i ljudima i racunalima.

NET .NET Framework Programski okvir razvijen od strane
Microsofta, za razvoj softverskih rjeSenja koja se pokrecu prvenstveno na Microsoft
Windows operativhom sustavu.

ASP  Active Server Pages Prva verzija Microsoft rjesenja za
izradu Internet aplikacija, odnosno Internet stranice s dinamicki generiranim sadrzajem.

ASP.NET Active Server Pages for NET Nakon predstavljanja .NET okvira,
ASP je postao njegov dio

MVC  Model, View, Controller Predstavlja nacin programiranja za
Internet aplikacije tako $to su zadaci podijeljeni izmedu komponenti aplikacije. Pa tako
Model predstavlja strukturu podataka, View se brine za ispravan prikaz, a Controller za
upravljanje i koordinaciju izmedu aktivnosti komponenti.

HTTPS Hypertext Transfer Protocol Secure Sigurnija  verzija komunikacijskog
protokola za prijenos podataka od posluzitelja na kojem se nalazi Internet stranica do
racunala korisnika koji im pristupa. Sigurnost se postize kriptiranjem sadrZaja koji se prenosi
ostvarenim komunikacijskim kanalom.
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Student vlastoru¢no potpisuje Zavrsni rad iza zakljucka s datumom i oznakom mjesta

zavrsetka rada te naznakom:

,,Pod punom odgovornoséu pismeno potvrdujem da je ovo moj autorski rad ciji niti jedan
dio nije nastao kopiranjem ili plagiranjem tudeg sadrzaja. Prilikom izrade rada koristio sam
tude materijale navedene u popisu literature ali nisam kopirao niti jedan njihov dio, osim
citata za koje sam naveo autora i izvor te ih jasno oznacio znakovima navodnika. U slucaju
da se u bilo kojem trenutku dokaze suprotno, spreman sam snositi sve posljedice ukljucivo i

ponisStenje javne isprave stecene dijelom i na temelju ovoga rada*.

U Zagrebu, 03.05.2018.
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