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APSTRAKT

Sistem za upravljanje odnosima sa potro$a¢ima (Customer Relationship Management — CRM) i
sistem za upravljanje resursima preduzeca (Enterprise Resource Planing — ERP) najcesée se
nabavljaju i uvode odvojeno i u razli¢itim vremenskim periodima. Neretko se nabavljaju od
razlicitih prodavaca i proizvodaca i implementiraju ih odvojeni timovi.

CRM i ERP sistemi imaju, po pravilu, odvojene baze podataka, ¢ak i kada poti¢u od istog
proizvodaca. Stoga se, kao posledica, javljaju odvojene osnovne evidencije (Sifarnici), pre svega
partneri, artikli i usluge. To stvara probleme u azuriranju i ¢uvanju konzistentnosti podataka u
okviru informacionog sistema firme.

CRM i ERP sistemi se, po pravilu, preklapaju u delovima poslovnih procesa (npr. porudzbina,
potvrda porudzbine, predracun i slicno), ¢ime se potencijalno stvaraju redudantne informacije i
dokumenti.

Veoma cesto su CRM 1 ERP tehnoloski prilicno razliciti, kako po vertikalnoj arhitekturi tako i u
delu sistema za upravljanje bazama podataka (Data Base Management Systems — DBMS) i
razvojnom okruzenju (Application Programming Interface — API).

Doprinos ovog istrazivanja i disertacije jeste izrada modela integracije ERP i CRM sistema
optimizacijom relevantnih procesa i troskova, kao i razrada detaljnog logickog i fizickog modela
integracije. Istrazivanje obuhvata 1 integraciju fizi€kih ERP 1 CRM baza podataka kroz softverske
servise koji obezbeduju potpuni integritet podataka obe baze.

Kljuéni element integracije ERP i CRM sistema jeste odrzavanje punog integriteta osnovnih
evidencija, koje ukljucuju partnere, proizvode 1 usluge. Integracioni softverski servisi obezbeduju
integritet svih osnovnih evidencija kroz ukupan tok svih procesa pokrivenih funkcionalnoséu ERP i
CRM sistema.

Disertacija se moze koristiti kao deo sloZenijeg istrazivanja namenjenog detaljnoj razradi
projektovanja i razvoja softvera za povezivanje pojedinac¢nih softverskih modula i sistema i
njegovoj implementaciji.

Kljuéne reci: ERP, CRM, interfejs, web servisi, upravljanje tokovima poslovanja, poslovni procesi, baze podataka,
API-Application Programming Interface, XmL



ABSTRACT
Customer Relationship Management - CRM and Enterprise Resource Planing - ERP systems are
usually obtained and implemented separately and at different times. Quite often they are purchased

from different sellers and producers, and implemented by different teams.

As a rule, the CRM and ERP systems contain separate databases even if they come from the same

manufacturer.

Such separately kept databases also lead to separate basic records (identifiers), which primarily
relate to business partners, items and services. This may create problems with updating and

maintaining consistency of the data within the information system of a company.

The CRM and ERP systems usually overlap in certain segments of business processes (e.g. orders,
order confirmations, quotations, etc.), thus potentially creating redundant information and

documents.

More often than not, the CRM and ERP also differ in terms of technology, both by their vertical
architectures and with regard to the Data Base Management Systems - DBMS and Application

Programming Interface - API support.

The contribution of this research and disertassion is to generate an ERP->CRM integration e-
business model by way of optimising the relevant processes and costs, and to provide details about
the processes of integration of the logical and physical data models.It also includes integration of
physical ERP and CRM databases through software services that ensure full data integrity of two

data bases.

The key element of the integration of ERP and CRM is maintenance of full integrity of foundation
data records which includes partners, products and services. Integration and software services
ensure the integrity of all basic records throughout all the processes that span over functionality of

both systems.

The disertassion can be used as the part of the more complex research which is devoted to the

detailed work in interface software design, programming and implementation.

Keywords: ERP, CRM, SCM, interface, web services, workflow management, business processes, databases, API-
Application Programming Interface, XmL
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1 UVOD - METODOLOSKO-HIPOTETICKI OKVIR ISTRAZIVANJA

1.1 Definisanje predmeta istraZivanja

Svetske globalne promene karakteriSe kretanje kapitala, migracija kompanija ka profitabilnim
trziStima, migracije korisnika u odnosu na ponude trzista rada, potpuno nove koncepcije i modeli
integracija 1 upravljanja odnosima sa potroSa¢ima i u celini novi modeli poslovnog sistema

generisani na bazi promena na trziStima.

Potrebe za promenama u organizaciji poslovanja, primenjenoj tehnologiji, ciljevima i sadrzaju
politike odnosa sa potrosacima uzete su kao polazna osnova istraZivanja i baza za analizu strukture
poslovnog sistema, upravljackih mehanizama, integraciju modela elektronskog poslovanja (EP') sa

ciljem optimizacije odnosa sa potro$a¢ima i poslovnog sistema u celini.

PotroSaci Cesto porucuju da zele konzistentnost, proaktivan odnos i1 brzinu reagovanja njihovih
dobavljaca. Klju¢ reagovanja i upravljackih akcija je baziran na procesima upravljanja potrosacima
(Customer Management Processes — CMP) i uocavanju razlike u ponaSanju potroSaca i njihovoj
lojalnosti kompaniji, zatim na praktiénom razvoju optimalnih odnosa s potrosa¢ima, uslovno
generisanih odredenim prioritetom i resursima informaciono-komunikacionih tehnologija (IKT) kao

baze za ocenu, prognoze i statistiku, koji su bitni za procese odlucivanja.

CRM je model EP koji na integralan na¢in obezbeduje celokupne podatke, informacije, upravljacke
podatke i statistiku kao bazu CRM sistema.? U CRM sistemu, ciljno definisan potrosaé je
istovremeno mesto troska, elemenat produktivnosti, razvoja i mera efikasnsoti i profitabilnosti
poslovnog sistema. Da bi poslovni sistem integralno kontrolisao, razvijao i prognozirao ponasanje
potroSaca, merio stepen njegovog zadovoljstva proizvodima i uslugama, potrebno je celokupno
pracenje podataka i informacija o odnosima sa potrosa¢ima, a to je, sa ciljem optimizacije poslovnih
odnosa 1 efikasnosti ukupnog poslovanja, generic¢ki predvideno integracijom vise modela EP, odn.
prirmarno ERP->CRM, a zatim u odredenoj meri integracijom i modifikaovanog modela
ERP>CRM, modelom slozenije strukture ERP->Sistem za upravljanje lancem snabdevanja
(Supply Chain Management — SCM)->CRM (iako postoje naucne tvrdnje i koncepcije koje ne

prave razliku izmedu ERP i SCM modela). Prema iskustvima u upravljanju poslovnim sistemima,

! Rankov S., Kotlica S.: ,,Primena elektronskog poslovanja u finansijama i bankarstvu u globalnoj ekonomiji,
Megatrend univerzitet, ISBN 978-86-7747-514-7, COBISS.SR-ID 207303180, Beograd 2014, 40

2 Al-Mudimigh, A. S., Ullah, Z., Saleem, F.: ,,Successful Implementation of CRM: The Role of Data Mining",
International Conference on Computer Engineering and Applications (IPCSIT), 2009, 424-429



postoje vrlo detaljni podaci iz prakse poslovanja, prakse primene CRM-a, upravljanja poslovnim
sistemom u celini, primenom ERP modela (svi podsistemi poslovnog sistema su pod rezimom
softverske kontrole i upravljanja). Slozeni procesi koji su predmet upravljanja i operativne kontrole

su klasirani i sistematizovani u nekoliko domena;:

1. domen upravljanja potrosa¢ima (Customer Management — CM) (korisnicima usluga i
proizvoda poslovnog sitema);

2. domen prodaje i rezultata prodaje (bazirane na praksi i istoriji podataka) i

3. marketinski domen, koji je bitan za sve procese poslovanja u odnosima sa potrosac¢ima.

Domeni su u celini pokriveni slede¢im vrstama aktivnosti i akcija:

informisanje o potrosac¢ima i nacinu komunikacije;
politika cena, efektivnost prodaje i upravljanje;
prodajna strategija i taktika;

kontrola prodaje i mehanizmi kontrole;

1

2

3

4

5. interfejs sa marketingom, ra¢unovodstvom i operativom prodaje i poslovnog sistema;

6. efikasnost prodajne mreze i dodatih vrednosti;

7. trzis$ni efekti prodaje 1 mera uspesnosti poslovnog sistema i1 pojedinca;

8. sistem nagradivanja i stimulacije za ostvarene rezultate prodaje;

9. baza podataka i istorija potrosaca i

10. parametri upravljanja integrisanim sistemom (osnovnim i modifikovanim) ERP->CRM i
modelom sloZenije strukture ERP->SCM->CRM, koji ukljucuje i lanac upravljanja

ponudom kao prosirenje kontrole trZiSnih faktora i parametara.

Model odnosa sa potrosac¢ima, s ciljem dinamickog uskladivanja sa trziStima proizvoda i usluga, a
na taj nacin i S kontrolom produktivnosti i profitabilnosti poslovnog sistema, zahteva stalnu
adaptaciju informacionog sistema (IS), bez obzira na to da li je razvoj IS poveren kapacitetima
izvan poslovnog sistema kao oblik izmeStanja (outsourcing) ili je razvoj baziran na kapacitetu

poslovnog sistema, kadrovski i tehnoloski.

Predmet istrazivanja disertacije je analiza moguénosti primene EP i modela EP u CRM sistemu.
Podru¢je istrazivanja je primena i upravljanje modelima i strategijama EP (ERP, SCM, CRM,
internet tehnologije i servisi, racunarske mreze i komunikacione tehnologije), sa ciljem
implementacije, integracije i dobijanja prakti¢nih rezultata u oblasti odnosa sa potroSacima.

Centralni objekat i subjekat poslovnog sistema je potrosac, koji definiSe i nivo poslovne strategije i



taktike poslovnog sistema, posebno sistema koji ukupan posao baziraju na potrosa¢ima® (poslovne

banke, high tech kompanije, veliki trgovacki lanci i drugi sistemi sa masovnim uceScem potrosaca).

1.2 Ciljevi istraZivanja
Potrosaci su vitalni subjekat poslovnog sistema, klju¢ profitabilnosti i efikasnosti poslovanja, te

predstavljaju najvazniji ¢inilac u svim procesima u organizaciji i upravljanju poslovnim sistemima.

Upravljanje odnosima sa potrosa¢ima se lakSe i brze ostvaruje primenom IKT, odgovarajuéih baza

podataka, internet servisa i alata.

Cilj istrazivanja, sadrzan u Cinjenici kompleksne problematike CRM-a, a posebno definisanja i

upravljanja modelom, jeste:

1. generisanje modela CRM i projektovanje svih upravljackih i1 kontrolnih procesa sa
optimalnom kontrolom resursa i ukupnih troskova i potpunom aplikativnom podrskom kako
bi se integrisao sistem osnovnog ERP->CRM i modifikovanog ERP>CRM—->SCM;

2. razvijanje metodologije za implementaciju modela CRM i projektovanih upravljackih
procesa sa jedinstvenom Semom upravljanja (nivo blok procesa, nivo grupe procesa i nivo
pojedinacnih procesa i softverske integracije);

3. model metapodataka koji definiSe osnovnu infrastrukturu aplikativnog reSenja (strukture
ulaznih formata podataka, strukture integrisanih baza podataka, strukture potrebnih
izlaznih nizova podataka, i strukture podataka za elektronsku razmenu).

Zbog kompleksnosti sistema ERP/CRM/SCM i kontrole realizacije definisanog cilja, uvedeni su i

potciljevi.

C1: Analiza postojecih sistema CRM, ERP i SCM i utvrdivanje slabosti koje se ispoljavaju u

postoje¢im sistemima odnosa sa potrosacima.

C2: Razvoj strukturno novog modela CRM (integracija podataka razlicitih sistema sa
jedinstvenom interfejs platformom), koji je u funkciji ostvarivanja strateskog cilja u upravljanju

odnosima sa potrosacima.

3 Burton B.: ,,How to Define a Collaboration Strategy That Drives Business Value*. Gartner, 2005, Retrieved from
http://www.gartner.com/id=483308
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C3: Primena predloZzenog modela CRM (sa projektovanom funkcionalnoscu interfejsa) treba da
obezbedi celovitost i interdisciplinarnost u upravljanju odnosima sa potrosa¢ima i ukupnom

poslovanju.

C4: Kreiranje metodologije za implementaciju predloZzenog modela interfejsa koji ukljucuje sve
komponente elektronske kontrole pojedina¢nih razmena podataka, izmedu pojedinacnih i
nezavisnih baza podataka, sa interfejsom baza podataka koji obezbeduje integraciju podataka i time

definise i CRM u realnom okruzenju.

1.3 Polazne hipoteze

Polazne hipoteze su:

H1: Sto je infrastruktura modela kompleksnija, to je stepen integracije modela manje pouzdan i
povecava rizik uspesne implementacije: povecava troskove izrade modela i implementacije i

njegovog uvodenja.

CRM-ERP model, predlozen u ovoj disertaciji, moguce je prilagoditi infrastrukturi poslovnog
sistema na bazi definisanih softverskih komponenti, koje predstavljaju osnov za integraciju modela,

odn. prosirenje modela integracije i tre¢im nezavisnim sistemom SCM.

H2: Sto su parametri za generisanje/implementaciju modela CRM-ERP (odn. ERP-CRM-SCM)
bolje strukturirani i definisani, to je proces kreiranja modela i njegove implementacije jednostavniji

i bolje odrazava realan sistem.

U algoritmu generisanja modela definisu se parametri za optimizaciju procesa i saglasno tome vrsi
neposredna kontrola efekata optimizacije u odnosu na potrosace i ukupno za poslovni sistem u

celini.

H3: Sto je stepen kompleksnosti poslovnog modela veéi, to primena modela ERP-CRM-SCM u
funkciji integracije modela zahteva slojevite procese hijerarhijskog uskladivanja, povecava
troSkove, definiSe rizik u optimizaciji vremena izvrSenja integracije, povecava broj zaposlenih, koji

upravljaju odnosima sa potroSacima i mere njihove efekte.

1.4 Metode istraZivanja

U istrazivanju je primenjeno vise metoda.

1. Kombinacija metoda analize i sinteze.

=
=



2. Tokom istrazivanja su, prema utvrdenom planu, koris¢ena opsta znanja iz elektronskog
poslovanja u formiranju konkretnog modela za konkretu oblast, $to pokazuje da je
dominantan deduktivni nac¢in misljenja.

3. Metod indukcije se ogleda u Cinjenici da se rezultati primarnih istrazivanja koriste za
dobijanje modela integracije.

4. Komparativha metoda i studija slu¢aja su takode primenjene u radu, kako bi se sagledalo
stanje posmatranih procesa integracije modela.

5. Metoda modelovanja se koristiti kako bi se modelovali poslovni procesi i razvio model
vrednovanja poslovnih procesa primenom WEB servisa.

6. Statisticka metoda se koristiti za statisticku obradu i1 analizu podataka. Na osnovu ovih
metoda su testirane i valorizovane napred navedene hipoteze, kao i one pretpostavke do

kojih se doslo u toku samog istrazivanja.

Sve $ira primena interneta® u CRM-u dovodi do znac¢ajnih promena u tehnologiji rada, ubrzava
odvijanje procesa, omogucava efikasnu komunikaciju subjekata u procesu kontrole poslovanja i

smanjuje trosSkove za operativne poslove u domenu modela ERP/CRM/SCM.

1.5 OCcekivani rezultati

Ocekivani rezultati nau¢nog istrazivanja su kompatibilni sa postavljenim ciljevima i definisanim
koncepcijama doktorske disertacije, imaju potrebni nivo upotrebne vrednosti (projektovani model je
Jjednostavan za koriséenje i ima ugradene elemente potrebne za procese upravljanja). Rezultati se
mogu precizno izdvojiti kao originalan nauc¢ni doprinos i kao naucna informacija koja se moze
koristiti u buducim istrazivanjima problema upravljanja sistemima elektronskog odnosa sa

potroSa¢ima i ukupnih poslova poslovnog sistema.

Najznacajniji rezultat disertacije je generisanje modela integracije ERP/CRM/SCM koji pokriva sve
funkcionalnosti modela CRM, i daje sve potrebne elemente za implementaciju modela, kontrolu i

optimizaciju odnosa sa potrosacima.

1.6 Model istraZivanja

Definisani modeli (kao osnove za prikaz koncepcije istrazivanja), model: teorija=>realni sistem i
alternativni model: realni sistem->teorija (slika 1), u principu ¢e prikazati pristup koji definiSe
model istrazivanja, a koji je koriS¢en za potrebe analiza i testiranja nauc¢nih hipoteza doktorske

disertacije.

4 Raichura B., Agarwal A. (2009): Service Exchange @ Cloud. SETLabs Briefings, 7(7), 55-60.
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Realni sistem<—>m0de|<—>Teorija

Klasi¢no modeliranje
(koncepcije-modeliranje-realizacija)

Hipoteze Provera i generalizacija
(definicije i provere) Teo rlj a
(skup znanja)
Real ni sistem Primengteorijskih znanja
(logicki modeli)
(reaInOSt) Konceptualizacija \ 4
(koncepcije modeliranja) Rezultat modeliranja
% Individualnih _ Model
koncepcija/realizacija < (simulacija realnog sistema)
realizacija \
(simulacija-modeliranje)

Slika 1 — Model istraZivanja (realni sistem >model 2teorija)
Definisani model istrazivanja (realni sistem->model teorija), predstavlja bazu za analizu

funkcionalnosti metoda i izabrane metodologije softverskog razvoja i modela implementacije

interfejsa.

Model je tipican odraz realnog sistema (Sto je sa stanovista razvoja modela u sustini realizacija
izgradnje modela po Semi:. realni sistem->model->teorija), sa ciljem verifikacije pristupa

izgradnji i implementaciji modela za integraciju podataka.

U modelu klasi¢nog modeliranja, relacije teorija-model-realni sistem® (slika 2), individualne
realizacije postaju genericki model (uz uslov da se skup realizacija realnog sistema teorijski moze

generalizovati).

Teorija<—>m0de|<—>Realni sistem

generic¢ki model
(koncepcije-modeliranje-realizacija)

Hipoteze Provera i generalizacija
Teorija
(skup znanja)

(definicije i provere)

Konstrukcija modela nema
smisla(tearija-model-realni sistem).

Realni sistem
(realnost)

Primgna teorijskih znanja
(logicki modeli)

Konceptualizacija
(koncepcije modeliranja)

Rezultat modeliranja

Model

(simulacija realnog sistema

2 Individualnih
koncepcija/realizacija

realizacija
(simulacija-modeliranje)

Slika 2 — Model istrazivanja (teorija >model 2realni sistem)
Praksa potvrduje da se heuristicki modeli (nastali kao rezultat prakse i eksperimentisanja u
stvarnosti) mogu sa visokim stepenom pouzdanosti koristiti u modeliranju pojava i fenomena i

njihovih buduéih ponasanja, §to dokumentuje model koji definiSe vektor: realni sistem-model-

5 Lambertus J.: ,,The Evaluation of Business Process Modeling Techniques*, Technische Universiteit Delft, 2004
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teorija, koji je primenjen u istrazivanju i pokazao da su i generisanje modela integracije
podataka/interfejs funkcija i njegova pilot i realna implementacija bazirani na praksi primene
nezavisnih sistema ERP/CRM/SCM i njihovim nedostacima u fazama implementacije, posebno

postimplementacije.

Cilj istrazivanja je definisan klju¢nim zahtevom za generisanje modela integracije (interfejsa) sa
odredenom grupom funkcija koje nedostaju samostalnim sistemima ERP/CRM/SCM. Istrazivanje
nedostataka IS baziranih na odvojenom uvodenju i funkcionisanju tih samostalnih sistema pokazuje
da je, i u slucaju implementacije i najboljih pojedinac¢nih sistema ERP/CRM/SCM kao §to su SAP,
Oracle ili Microsoft, u fazama implementacije u kompanijama potrebno programiranje razli¢itih
vrsta interfejsa (API), sa ciljem ili jednokratnog reSavanja problema u fazi preuzimanja starih baza
podataka iz informacionih sistema ili je nuzan stalni interfejs koji sluzi za razmenu mati¢nih
podataka i dokumenata izmedu modula npr. SAP-a® i ostalih aplikacija Informacionog sistema

kompanije.

U toku istrazivanja, autor je imao pristup velikom broju realnih pojedinac¢no realizovanih
ERP/CRM/SCM sistema u odredenom broju kompanija 1 interfejsima koji su razvijani kao interfejsi

za migraciju podataka i/ili stalni interfejsi za integraciju.

U slucaju velike telekomunikacione kompanije koja je implementirala SAP, stalni interfejsi su
realizovani preko odgovaraju¢eg Windows servisa na non SAP strani koji poziva Web servis

implementiran na SAP strani.

Stalni interfejsi sluZze za razmenu mati¢nih podataka i dokumenata izmedu modula SAP-a i ostalih
aplikacija informacionog sistema preduzeéa i vezani su za odredene procese odrzavanja mati¢nih

podataka, knjizenja prihoda i troSkova, interfejs za e-trgovinu i dr.

Jednokratni interfejs je koriséen u fazi implementacije SAP-a, za migraciju mati¢nih podataka (non
SAP - SAP)’ i prenos pocetnih stanja (non SAP-> SAP) i to:

1. migraciju mati¢nih podataka (non SAP u SAP):
1.1. kupci,
1.2. dobavljaci,
1.3. materijali i

1.4 zaposleni i organizacione celine.

5 Woods D., Word J.: ,,SAP NetWeaver for Dummies, Wiley Publishing ISBN-13: 978-0-7645-6883-3, USA,
Indianapolis (Indiana), 2004

" Vogel A., Kimbell I.: ,My SAP ERP for Dummies®, Wiley Publishing ISBN-13: 978-0-7645-9995-8, USA,
Indianapolis (Indiana), 2005



2. Prenos pocetnih stanja (non SAP u SAP):

2.1. kupci — otvorene stavke,

2.2. dobavljaci — otvorene stavke,

2.3. salda glavne knjige i

2.4. pocetna stanja zaliha materijala.
Cilj izvoda iz prakse kompanija je da se pokaze da je generisanje modela integracije podataka
ERP/CRM/SCM proizvod implementacije u praksi, i da su klju¢ni elementi za definisanje procesa
integracije, kroz istrazivanja, izvedeni ili iz nedostataka sistema, ili iz posebnih zahteva kompanija

radi sinhronizacije poslovanja.

1.7 Struktura rada
Disertacija se pored uvodnog dela, sastoji iz jos pet delova: ERP sistemi, CRM sistemi, generisanje
modela integracije i eksperimentisanje na modelu, merenje performansi i analiza ostvarenih

rezultata. Na kraju disertacije je navedena literatura i dati su prilozi.

U drugom delu je data definicija ERP sistema, istorijat i opis osnovnih modula standardnog ERP-a.
Razmotrene su Sire granice savremenih ERP sistema i1 opisane komponente arhitekture poslovnih
aplikacija. Opisani su problemi i rizici implementacije i izvrSena uporedna analiza najpoznatijih
svetskih i domac¢ih ERP resenja. Na kraju ovog dela disretacije su detaljno analizirani prednosti i
nedostaci implementacije pojedinaénih ERP reSenja u poslovnim sistemima iz koji proizilazi

potreba njihove integracije sa drugim sistemima, a pre svega sa CRM-om.

U trecem delu disertacije prikazan je istorijat CRM sistema i opisane su funkcije CRM-a:
marketing, prodaja, usluge 1 podrska 1 druStveni CRM. Izdvojeni su mobilni servisi u upravljanju
odnosima sa potrosa¢ima i prikazana najpoznatija CRM softverska resenja: SugarCRM, Microsoft
Dynamics CRM, Salesforce.com i SAP CRM. Na kraju poglavlja je opisan postupak izbora CRM

reSenja.

U cetvrtom delu, Generisanje modela integracije i eksperimentisanje na modelu, definisan je
projektni zadatak i opisan predlozeni model integracije ERP-CRM. Definisani su modeli poslovnih
procesa 1 izvrSena je simulacija i ekperimentisanje na modelu. Detaljno je predstavljena softverska
podrska i aplikacija projektovana za testiranje 1 implementacioju modela integracije i data je analiza
modela aplikativne podrSske sa definisanjem parametara za kontrolu i upravljanje modelom

integracije.

U petom delu, Merenje performansi, izvrSena je Klasifikacija rizika po grupama, u procesu
implementacije programskog interfejsa za integraciju podataka. Definisane su odredene

kombinacije faktora rizika i izvrSeno modeliranje sa izabranim faktorima u fazi pripreme interfejsa
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aplikacije za implementaciju, fazi izrade poslovnog modela i njegove sinhronizacije sa aplikacijom,
testiranja i pripreme implementacije, pocetka produktivnog rada i u fazi merenja efekata

implementacije interfejsa.

U Sestom delu disertacije, Analiza ostvarenih rezultata, izvedeni su dokazi o potvrdi polaznih
hipoteza kao rezultata istrazivanja. Prikazani su rezultati istraZivanja i rezultati sprovedene ankete
kao kriterijjuma za vrednovanje rezultata istraZivanja. Posebno je prikazana metodologija za
implementaciju generisanog modela interfejsa. Naglasen je naucni i stru¢ni doprinos, kao i
ostvareni doprinos u formalnom opisu modela i metoda razvoja sistema integracije ERP-CRM, u
kompletnoj softverskoj podrSci i sistematizaciji i detaljnoj analizi implementacije servisa za
podrSku upravljanju modelom integracije. Naznaceni su moguc¢i pravci bududih istrazivanja. Na

kraju su sumirani zakljucci.
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2 ERPSISTEMI

2.1 Pojam ERP sistema

Karakteristika savremenog trzista proizvoda i usluga, u eri globalizacije, sa jedne, i digitalizacije, sa

druge strane, jeste ¢vrsta medusobna povezanost i meduzavisost svih aktera u lancu snabdevanja.

Zahtevi poslovanja u savremenim uslovima su sve kompleksniji i vrlo ¢esto kontradiktorni: na
primer, napraviti proizvod visokog kvaliteta sa S§to nizom cenom. Povecanje kompleksnosti
poslovanja je rezultat sve vecih zahteva kupaca, kojima su informacije o proizvodima i uslugama,
koriS¢enjem interneta, dostupne svakog trenutka. Institut Grupe Boston konsalting (Boston
Consulting Group — BCG) u svom istrazivanju je dosao do zakljucka da se indeks kompleksnosti

poslovanja u periodu od 1955. godine do 2010. godine povecao Sest puta.

U takvim uslovima poslovanja, odrZivu konkurentsku prednost i kontinuirani rast mogu da osvare
samo kompanije koje, sa jedne strane, uspe$no upravljaju troskovima, a sa druge strane svoje
proizvode 1 usluge prilagodavaju zahtevima kupaca. U upravljanju troSkovima i poboljSanju
performansi poslovanja u okviru integralnog lanca snabdevanja, klju¢nu ulogu igra efikasno
planiranje i kontrola poslovnih procesa. Poslovne funkcije, poslovni procesi i podaci koji se
generiSu ne smeju biti izolovana ostrva, ve¢ se mora ostvariti njihova puna integracija i
sistematizacija. U tom procesu klju¢nu ulogu ima ERP.8 ERP sistem upravo kroz integraciju svih
poslovnih procesa, u organizaciji i van nje, omogucava optimalno kori$¢enje resursa koji su joj na

raspolaganju.

U savremenim uslovima poslovanja jedino su promene izvesne 1 stalne. UspeSnost poslovanja jedne
kompanije zavisi od njene fleksibilnosti i sposobnosti prilagodavanja promenama na trzistu®. Kljuc
uspesnog reagovanja na promene je adekvatno sagledavanje trenutnog stanja poslovnog sistema u
svakom trenutku poslovanja. Samo tako je moguée izvrsiti identifikaciju poremecaja u sistemu,
koji je posledica promena u poslovnom okruzenju. Na osnovu toga se pravi plan aktivnosti na
izmenama u poslovanju i odredivanje merljivih ciljeva u smeru prilagodavanja poslovnog sistema

novonastalim promenama. Upravo se implementacijom ERP-a omogucava trenutno reagovanje na

8 Kalakota R., Robinson M.: ,,E-Business 2.0: Roadmap for Success “, Addison — Wesley ISBN-10: 0-201-72165-1,
ISBN-13: 978-0-201-72165-2, New York 2001, 125, 131;
Hussain L., Rashid M.A., Patrick J. D.: ,,Enterprise Resource Planning: Global Opportunities & Challenges “, Idea
Group Publishing ISBN 1-930708-36-X (cloth), elISBN 1-59140-025-2, USA, Hershey PA 2002, 215

? Shields M. G.: ,,E-business and erp rapid implementation and project planning “, John Wiley & Sons, Inc., ISBN 0-
471-40677-5, USA 2001, 35
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promene u okruzenju. To je omoguéeno Sistematizacijom podataka i poslovnih procesa, kojima se,
uz pomo¢ ERP-a upravlja u realnom vremenu. Ovako ostvarena integracija i sistematizacija
poslovnih funkcija, procesa i odgovaraju¢ih podataka omogucava harmoni¢no i jedinstveno
delovanje svih sektora preduzeca, od proizvodnje, preko marketinga i prodaje pa do nabavke,
isporuke i finansija. Svaki sektor, u okviru svojih funkcija i procesa generiSe i koristi set podataka
specificnih za njegov pogled na jedinstveni skup podataka o teku¢em poslovanju. Dobro odabran i
implementiran ERP omoguc¢ava efikasno upravljanje troSkovima kroz smanjenje nivoa zaliha,
optimizaciju broja zaposlenih i bolju organizaciju, $to vodi ve¢oj produktivnsti i brzem odzivu u

komunikaciji sa klijentima.

Svedoci smo naglog tehnoloskog razvoja, koji predstavlja osnovnu polugu povecanja efikasnosti i
efektivnosti privrednog sistema. U poplavi novih tehnologija, novih alata, u eri potpune
digitalizacije i brzih promena, preduzeca imaju zadatak da odaberu strateske tehnologije, sisteme i
alate koji ¢e omoguciti menadzmentu da donosi ispravne poslovne odluke brzo i argumentovano. U

tom kontekstu su ERP sistemi jedna od najvaznijih tehnologija u strategiji preduzeca.

2.2 lIstorija ERP-a

Savremeni ERP sistemi su rezultat dugogodisnjeg rada na optimizaciji upravljanja poslovnim

procesima, optimalnom korisc¢enju raspolozivih resursa i razvoja informacionih tehnologija.

2.2.1 Korisnicki razvoj
Kompjuteri su u Siroku upotrebu u poslovne svrhe usli ranih 60-ih godina XX veka i koris¢eni su za
automatizaciju jednostavnih, rutinskih poslovnih zadataka. Pocelo se sa obra¢unom plata (platnim
spiskovima) da bi se primena proSirila na finansijske poslove: glavna knjiga, prihodi, rashodi,

osnovna sredstva.

Svaka organizacija je razvijala svoje poslovne aplikacije u skladu sa svojim potrebama. Formirana

su odeljenja za IS, a programe su radili zaposleni u kompanijama.

Glavne karakteristike takvog korisnickog razvoja poslovnih aplikacija su veoma spor razvoj,
nerazumevanje zateva krajnjih korisnika, programeri kojima programiranje nije osnovni posao,

probijanje predvidenih budzeta za razvoj aplikacija.

Treba napomenuti da programerima u to vreme nisu bili na raspolaganju programski jezici visokog
nivoa, graficki interfejs, velika raspoloziva memorija, upravljanje relacionim bazama podataka i

raznovrsni programski alati.
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2.2.2 Standardni softver
Ne postoje velike razlike izmedu glavne knjige, obracuna plata i drugih poslovnih aplikacija izmedu
razli¢itih organizacija. Otuda ideja da se poslovne aplikacije razvijene za jednu organizaciju,

prodaju i drugim organizacijama.

To dovodi do formiranja prvih proizvodaca poslovnih aplikacija kao standardnih, upakovanih
softverskih reSenja, ¢ime je znatno ubrzan proces razvoja 1 implementacije reSenja u

organizacijama.

1972. godine pet inzenjera iz IBM-a formira SAP koji se posvetio izradi standardnog softvera za

finansije.

Aplikacije po€inju da se razvijaju i testiraju pre implementacije u konkretno poslovno okruzenje i
afirmiSu se projektanti softverskih resSenja, konsultanti, programeri, kao i specijalisti za obuku.
Razvija se specijalizacija za pojedine module poslovnih inforamcionih sistema (finansije,

proizvodnja itd.).

Najpoznatiji su finansijski paketi firmi MSA (Management Sience of America) i McCormick &
Dodge u 1980. godini.

Kompanije su, da bi podrzale razli¢ite poslovne procese, morale da kupuju module od razli¢itih

proizvodaca, a one koje nisu mogli da nadu na trzistu da same razvijaju dalje.

Moduli su morali da se modifikuju zbog specifi¢nosti svake organizacije. Te modifikacije nisu
mogli da podrze dobavljaéi, pa su modifikacije vrSile same organizacije,$to je otvaralo probleme

kod pojave novih verzija softvera, kada su po pravilu morale da se rade nove modifikacije.

Poseban problem je predstavljala integracija modula razli¢itih proizvodaca, od koji je svaki, po

pravilu, imao razli¢itu bazu podataka.

Interfejs za deljenje informacija izmedu razli¢itith aplikacija je morao da se razvija unutar

organizacije.
Svaka nova verzija bilo kog modula je obi¢no zahtevala novi interfejs.

2.2.3 Paketi aplikacija
Proizvodaci poslovnih aplikacija su dodavali sve vis§e modula u svoje pakete. Investirali su velike
kolic¢ine novca da bi zadovoljili zahteve postojecih i buduc¢ih korisnika. Time su njihovi paketi
postajali bogatiji novim funkcijama i sadrzali su najbolju poslovnu praksu koju su proizvodaci

sagledavali prilikom implementacije svojih paketa kod korisnika.
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U to vreme su dobavljac¢i poceli da menjaju i arhitekture tehnologije za svoje aplikacije. Poceli su
da razvijaju aplikacije koje mogu da rade na velikom broju hardverskih platformi, na razli¢itim
operativnim sistemima i sistemima za upravljanje bazama podataka. Takode su poceli da integrisu
svoje aplikacije tako da rade nad jedinstvenom bazom podataka, Sto je omogucavalo deljenje

informacija u realnom vremenu kada se transakcije izvrsavaju.

Tada su se korisnici (organizacije) nasli pred izborom: ili da kupuju pojedina¢ne module razlicitih
proizvodaca (najbolje u svojoj klasi) koje onda moraju sami da integriSu ili da kupuju pakete
aplikacija istog proizvodaca koji dolaze ve¢ integrisani. Dobra strana prvog reSenja je vrhunski
kvalitet 1 funkcionalnost pojedina¢nih modula, a nedostatak veliki troSkovi integracije. Dobra strana
izbora paketa aplikacija od istog proizvodaca je integrisanost pojedinacnih aplikacija, pa samim tim
1 mnogo nizi troSkovi obuke i1 odrzavanja (a i mnogo je lakse raditi sa jednim dobavljacem umesto
sa vise njih), a nedostatak §to jedan dobavlja¢ nikada nije imao sve module (aplikacije) jednako
dobrog kvaliteta i funkcionalnosti. Dobre strane drugog modela su 90-ih godina prevagnule, pa se

vecina, narocito velikih kompanija, odlucivala za kupovinu paketa aplikacija.

Tih godina su se svi dobavljaci paketa aplikacija poceli nazivati ERP dobavljac¢ima iako je mnogim
paketima nedostajao dobar broj kljuénih modula za zaokruzeno vodenje poslovanja. Pored toga,

mnogi su zurili da promovisu uvodenje novih modula u svoje pakete i pre nego $to su bili testirani.

U principu, devedesete godine su predstavljale zlatne godine za dobavljace ERP sistema. Najveci
dobavlja¢i ERP paketa aplikacija su Oracle, SAP, J. D. Edwards, PeopleSoft, Baan, Lawson and
QAD. Njihov godiSnji rast je u tom periodu bio izmedu 40 i 60%. Velika potraznja za ovim
proizvodima u tom periodu potice od velikih troskova odrzavanja nasledenih poslovnih sistema,
zelje za novim funkcijama koje nisu mogle da budu zadovoljene internim razvojem aplikacija,
potrebe za reSavanjem Y2K problema (milenijumskog baga), kao i globalizacije i pojacane

konkurencije.

2.2.4 ERP ie-poslovanje
Posle velikog buma pred kraj 1999. godine, ERP dobavlja¢i su zabelezili nagli pad poslovanja
pocetkom 2000. godine. Uzrok tome je zavrSetak histerije oko milenijumskog baga i pojava
aplikacija koje su omogucavale elektronsko poslovanje. ,,Nove zvezde na nebu“ poslovnih
aplikacija su .com kompanije, kao $to su Siebel, i2, Ariba, BroadVision i Commerce One. Vecina
aplikacija je bilo van domena standardnih ERP aplikacija. Organizacije su troSile stotine hiljada
dolara na aplikacije za elektronsko poslovanje i elektronsku trgovinu. Gartner Grupa je procenila da
su velike i srednje kompanije u proseku trosile milion dolara za uvodenje komercijalnog veb-sajta, i

to pre dodavanja kompleksnih aplikacija za elektronsko poslovanje (e-business).



Svi dobavljaci, koji su se do tada deklarisali kao ERP dobavljaci, iznenada su se proglasili

dobavljacima aplikacija za elektronsko poslovanje.

Kompanije koje su se opredelile za uvodenje komercijalnog mreznog (web) sajta za elektronsku
trgovinu nisu imale nikakvu vezu sa prethodno uvedenim ERP sistemom. Proces se obi¢no odvijao
tako Sto se porudzbina primljena preko web-sajta ili prosledivala faksom distributeru ili prekucavala
u postoje¢i ERP sistem kako bi se obezbedila dalja logisticka podrSka poslovnom procesu.

Posledica je bila $to kupci nisu imali moguénost da provere status svojih porudzbina.
Kompanije su generalno bile pred izborom:

e da razvijaju sopstvenim snagama napredne aplikacije za elektronsko poslovanje
(programiranje u HTLM, C++ ili Java) sa interfejsom prema postojecem ERP-u;

e da kupe najbolje u klasi aplikacije za elektronsko poslovanje sa bogatom funkcionalno$éu i
integrisu ih sa postoje¢im sistemom, ili

e sacekaju ERP dobavljace da izadu sa svojim aplikacijama za elektronsko poslovanje.

Glavni ERP dobavlja¢i su se ve¢ u 2000. godini pojavili sa svojim paketima aplikacija za
elektronsko poslovanje, koji su znacajno povecali funkcionalnost postojecih paketa: Oracle se
pojavio sa verzijom 11i paketa aplikacija, koja se zvala paket za elektronsko poslovanje (e-business
suite). Ovaj paket je sadrzavao nove verzije tradicionalnih ERP modula, kao i potpuno nove module
za CRM, SCM, te druge specificne funkcije elektronskog poslovanja: iStore, iSupport, Exchange i
Auctions. Sve funcije paketa i1l bile su napisane za rad, i radile su na internetu. Ovde ipak treba
naglasiti da su najbolje aplikacije za elektronsko poslovanje u svojim klasama proizvodaca Siebel,
Ariba i i2 imale takvu funkcionalnost kakvu pomenuti paketi aplikacija nisu mogli da dostignu.
Stoga su se kompanije, kojima je takva, bogata, funkcionalnost bila od presudnog znacaja, ipak
odlucivale za aplikacije za elektronsko poslovanje dobavljaca koji su bili specijalizovani za tu
oblast, svesni dodatnih ulaganja u njihovu integraciju sa postoje¢im ERP sistemima. Zbog ove
¢injenice su se i dobavljaci specijalizovanih aplikacija za elektronsko poslovanje i dobavljaci paketa
poslovnih aplikacija trudili da standardizuju na¢ine povezivanja (upotrebljavajuci internet alate kao
sto su XML - eXtensible Markup Language). Razvijena je Citava nova generacija alata za

integraciju u srednjem sloju, nazvana Enterprise Application Integration — EAI .1

Jasno je da je pojava aplikacija za elektronsko poslovanje i novih paketa poslovnih aplikacija sa

naprednim funkcijama potpuno zamaglila do tada jasno postavljene granice tradicionalnog ERP-a.

ODavenport T. H.: , Putting the Enterprise into the Enterprise System*, Harvard Business Review, 1998/July-August,
121-131.
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ERP je zamisljen kao sistem potpuno integrisanih modula za automatizovano vodenje poslovanja za
veéinu funkcija u organizacijama. Medutim, neke funkcije, koje su organizacijama bile vazne, bile
su lose ili nikako podrzane ERP-om: automatizacija prodaje (Sales force automation), kol centri
(call centres), napredno planiranje (advanced planning and scheduling), skladiStenje i analiticka
obrada podataka (data warehousing and analytical nalysis). To je zbog toga $to su ERP dobavljaci
od samog pocetka bili fokusirani na proizvodnju i distribuciju. Do 90-ih godina XX veka ERP
isporucioci su razvijali module u Cetiri osnovne oblasti: (1) finansije, (2) distribucija, (3)
proizvodnja i (4) ljudski resursi. Ovo je, naravno, ostavljalo nepokrivene mnoge oblasti poslovanja
u vertikalnim industrijama. Vremenom su te praznine popunjavane, a dobavljaci su proizvodili
pakete aplikacija u koje su se trudili da ukljuce sve vise modula koji su pokrivali sve vise poslovnih
funkcija u organizacijama. Sa aspekta tih organizacija glavni problem se javlja u integraciji
razlicitih poslovnih aplikacija koje su vodeée u svojoj klasi i poticu od specijalizovanih dobavljaca,
paketa poslovnih aplikacija koje mogu, a ne moraju da ukljucuju, i aplikacije za elektronsko
poslovanje. Po pravilu, sve te aplikacije i paketi aplikacija imaju svoje posebne baze podataka, $to

dodatno otezava posao integracije.

2.3 Okuvir aplikacija

Postavlja se opravdano pitanje: gde su granice ERP-a? Ako pitanje posmatramo sa stanovista
korisnika i njihove potrebe za automatizacijom svih funkcija u poslovanju, granice tradicionalnog

transakcionog ERP-a su prevazidene.!

U zavisnosti od toga da li tumacenje dolazi od stru¢njaka za ERP ili stru¢njaka za CRM, moze se
¢uti da je CRM deo ERP-a ili da je ERP deo CRM-a.*? | za jedno i za drugo ima valjanih

argumenata.

U radu je usvojen princip da se okvir svih poslovnih aplikacija potrebnih organizaciji za
automatizaciju i podrSku ukupnom poslovanju naziva ProSireni poslovni sistem preduzeca
(eXtended Enterprise System — XES). Komponente arhitekture poslovnih aplikacija, kao i mesto
tradicionalnog ERP-a i aplikacija za elektronsko poslovanje, u ukupnoj strukturi su prikazane na

slici 4.

Himplementing SAP Solutions on Amazon Web Services Created by: Amazon Web Services LLC sap- on-
aws@amazon.com Version: 3 — April 2013

2Dyche J.: ,,The CRM Handbook: A Business Guide to Customer Relationship Management®, Addison — Wesley,
USA, 2002
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Kontrolna tabla
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Skladiste svih aplikacija
podataka

Pure- Napredne

Ljudski ] ! ERP
résurs\' Proizvodnja osnovne aplikacije

. lzlaz na Tehnicka
ﬂ i BT .

Distribucija

Slika 4 — Komponente arhitekture poslovnih aplikacija

Izvor: Shields M. G. (2001): ,,E-Business and ERP, Rapid Implementation and project Planning “, John Wiley and Sons
Inc., 10

Komponente koje ¢ine XES podeljene su piramidalno na 5 nivoa: tehnoloSka infrastruktura,

standardni ERP, napredne aplikacije, meduaplikativno skladiSte i komandna tabla menadzmenta.

Tehnolos$ka infrastruktura (Tecnology infrastructure) ima zadatak da omogu¢i i podrzi rad svih
aplikacija i sastoji se od hardvera, mreza, sistema za upravljanje bazama podataka, imejla i

interneta.

Hardver podrazumeva sve one kompomente koje se fizicki mogu dotaéi: pre svega kompjutere
(mainframe, minicomputers, workstations) instalirane da funkcioni$u kao serveri (Serveri baza,
aplikativni serveri, print serveri, mejl serveri), a zatim i desktop racunare, radne stanice, uredaje za
Cuvanje podataka, printere, skenere, bar-kod ¢itaCe, radiofrekventne transivere i razne

komunikacione uredaje (rutere, mostove, modeme).

Mreze obuhvataju LAN (Local Area network), koje povezuju desktop racunare, printere i servere na
jednoj lokaciji i WAN (wide area network), koje povezuju dalje lokacije i LAN-ove u jedinstvenu
korporatrivhu mrezu. WAN obuhvata i sve komunikacione linkove, kao 1 mrezne operativne
sisteme koji kontrolisu hardver i aplikativni softver. Operativni sistemi koji se koriste u XES jesu

UNIX (i Linux kao open source varijanta UNIX-a) i Microsoft NT.

N
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Sistem za upravljanje bazama podataka (DBMS)® jeste softver koji kontroli§e pristup podacima
koje ¢uvaju i koriste sve aplikacije. Za XES ti sistemi su relacioni (RDBMS) i koriste se ili Oracle
(81), Microsoft (SQL Server) ili IBM (DB2).

Imejl je vazan ne samo za neformalnu komunikaciju unutar i izvan kompanije ve¢ i1 za
funkcionalnost u aplikacijama za notifikaciju pojedinaca kada treba da preduzmu odredene
aktivnosti. Imejl ima i izuzetno vaznu ulogu u marketinskim aktivnostima usmerenim prema

kupcima, kao i u pruzanju usluga.

Poslednja komponenta tehnoloSke infrastrukture je hardver i1 softver za obezbedenje pristupa

internetu.

Standardni ERP obuhvata module u 4 oblasti: (1) finansije, (2) prodaja i distribucija, (3)
proizvodnja i (4) ljudski resursi.

U finansijskoj oblasti isporucioci nude module za glavnu knjigu, obaveze prema dobavljacima,

potrazivanja, osnovna sredstva, upravljanje gotovinom i finansijsku konsolidaciju.
Distribucioni moduli obuhvataju unos porudzbina, nabavku, upravljanje zalihama 1 isporuku.

Moduli za proizvodnju obuhvataju planiranje nabavke materijala (Material Requirements Planning

— MPR)) i glavni plan proizvodnje (Master production Schedule — MPS).

Oblast upravljanja ljudskim resursima obuhvata ljudstvo, merenje radnog vremena, platne spiskove

i modul za beneficije.

Napredne aplikacije obuhvataju CRM, SCM, elektronske nabavke (e-procurement), Ciste veb-

aplikacije i drugo.

CRM je front-office aplikacija okrenuta ka kupcima, ¢iji je cilj povecanje prodaje, lojalnost i
zadrzavanje postojecih kupaca, kao 1 poboljSanje usluge prema kupcima. Osnovni moduli CRM-a
su: (1) automatizacija prodaje, (2) marketing, (3) upravljanje kol-centrom i (4) usluga i podrska
kupcima. Najbolji u svojoj klasi specijalizovani isporucioci su: e.piphany za marketing, Siebel i
BroadVision za prodaju i Clarify i Silknet za usluge. Kao $to je ve¢ pomenuto, postoje i integrisana
reSenja XES isporucilaca za ovu oblast, pa tako, recimo, Oracle ima module Marketing Online,

iStore, iSupport, Contracts i E-mail contact, integrisane u verziji 11i.

30racle® Database Concepts 11g Release 2 (11.2) E40540-01 July 2013
4yajun Z.: ,Risk Management for Enterprise Resource Planning System Implementations in Project Based Firms®,

USA, 2010, 9



SCM omogucuje koordinaciju planiranja izmedu raznih partnera u lancu snabdevanja. Glavni
moduli su: napredno planiranje (advanced planning and scheduling — APS), upravljanje skladistem i
transport. Najbolji u klasi APS su i2 Technologies i Manugistics a integrisane APS module imaju i
glavni XES dobavljaci: Oracle, SAP i J.D. Edwards.

e-procurement aplikacije koriste Internet tehnologiju za automatizaciju procesa nabavke kroz veb-

kataloge, potvrdu nabavke, nabavku i proces placanja.
Ciste veb-aplikacije su, uglavnom, okrenute elektronskoj trgovini (Amazon, Dell, Cisco).

U drugo spadaju napredne aplikacije koje su specifi¢ne za pojedine vertikalne industrije (zdravstvo,
obrazovanje, banke). Mnogi XES isporucioci poc¢inju da razvijaju specifi¢cne module za pojedine

upravljanje znanjem (znanje i najbolje prakse u organizacijama).

Poslednja dva nivoa aplikacija Skladiste podataka svih aplikacija i Kontrolna tabla za menadzment
(Cross application repository 1 Management Dashboard) sluze da na odgovaraju¢i nacin

transformisu informacije iz prethodno pomenutih podsistema u formu za laksu analizu i pregled.

2.4 Osnovni moduli ERP sistema

Ako se prati nastanak i razvoj ERP-a do dana$njih dana, moZe se zakljuciti da se broj modula i
funkcionalnost sistema vremenom povecavala, pa je tesko definisati granice ERP-a i konacan broj
modula. Zbog toga je u radu usvojen princip da se okvir svih poslovnih aplikacija potrebnih
organizaciji za automatizaciju i podrsku ukupnom poslovanju naziva XES. Komponente arhitekture
poslovnih aplikacija, kao i mesto tradicionalnog ERP-a i aplikacija za elektronsko poslovanje u
ukupnoj strukturi prikazane su na slici 4. i bi¢e detaljnije analizirane u narednom poglavlju, a ovde

¢emo govoriti o modulima tradicionalnog, transakcionog ERP-a:

e proizvodnja
e prodaja i distribucija
e finansijei

e ljudski resursi
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2.4.1 Proizvodnja
ERP je kao sistem evoluirao iz softvera koji je razvijen za planiranje nabavke materijala u procesu
proizvodnje MRP.'® I danas je modul za proizvodnju kljuéni modul ERP-a u proizvodnim
organizacijama i omogucava organizaciju izrade proizvoda, planiranje nabavke potrebnih sirovina,
poluproizvoda i sklopova, kao i kontrolu toka proizvodnje, kako bi se obezbedila pravovremena
proizvodnja odredene koli¢ine proizvoda, saglasno zahtevima kupca i standardima kvaliteta, uz

minimalne troSkove.

Svaki dobar modul za proizvodnju treba da odgovori na veoma jednostavna pitanja:

e Kaoje proizvode treba da proizvedemo?

e Kada treba da ih proizvedemo?

e Stanam je potrebno da bismo ih proizveli?
e Sta od toga ve¢ imamo?

e Sta nam je jo§ potrebno?

Integralna komponenta modula za proizvodnju je MRP, softver inicijalno razvijen 70-ih godina XX
veka, koji pomaze rukovodiocima proizvodnje u planiranju i poru¢ivanju komponenata gotovog
proizvoda, vode¢i rauna o trenutnom stanju zaliha. Plan nabavke materijala uzima u obzir (pored
pomenutog trenutnog stanja zaliha) i porudzbine kupaca, prognozu oc¢ekivanih porudzbina, kao i
prozvodni kapacitet koji uzima u obzir raspolozivu opremu i radnu snagu. Na slici 5 prikazani su

ulazi i izlazi MRP komponente modula za proizvodnju.

Kalakota R., Robinson M.: ,,E-Business 2.0: Roadmap for success®, Addison Wesly Professional, ISBN-10: 0-201-
72165-1, ISBN-13: 978-0-201-72165-2, 125, 131, USA, 2001
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Slika 5 — Ulazi i izlazi MRP komponente modula za proizvodnju

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 183.

Ulazni podaci za MRP dolaze iz MPS-a (koji detaljno opisuje koji finalni proizvodi ¢e se proizvesti
u odredenom vremenskom periodu i u kojim koli¢inama, iz specifikacije proizvoda (Bill of material

— BOM) i iz izvestaja o stanju zaliha.

MRP generiSe dva osnovna izlaza: plan nabavke 1 plan kapaciteta. Plan nabavke sadrzi detalje o
tome kada treba lansirati odgovarajuée naloge za nabavku da bi sirovine, poluproizvodi i
komponente stigli na vreme da obezbede nesmetanu proizvodnju, a da istovremeno ne opterete
zalihe. Plan kapaciteta daje informacije kada pocinje i kada se zavrSava realizacija narudzbina

kupaca uzimajucéi u obzir postojece proizvodne kapacitete.

Modul za proizvodnju je integrisan sa pogonskim knjigovodstvom omogucivsi pracenje troskova

proizvedene robe i njihovo odstupanje od uspostavljenih standarda.

Kada govorimo o proizvodnji i nabavci odgovarajucih sirovina, poluproizvoda i komponenti za
izradu finalnog proizvoda, namecée se zakljuCak da isporuka kvalitetnog krajnjeg proizvoda u
zahtevanim koli¢inama i standardima kvaliteta nije rezultat rada i funkcionisanja procesa u samo
jednoj organizaciji, ve¢ rezultat rada svih organizacija koje su na bilo koji nacin ucestvovale u

stvaranju finalnog proizvoda. Sve te oragnizacije se zajednickim imenom nazivaju lanac
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snabdevanja (supply chain) a ,,umetnost i nauka koje omogucavaju da pravi proizvod ili usluga
dodu u ruke pravog kupca u pravim koli¢inama i u pravo vreme poznata je kao upravljanje lancem

snabdevanja — SCM.”%6

Neki autori SCM smatraju modulom ERP-a, usko povezanim sa modulom za proizvodnju. Mi smo

gau XES-u stavili na tre¢i nivo u napredne aplikacije, zajedno sa CRM-om.

Cetiri glavne aktivnosti u lancu snabdevanja su: planiranje, definisanje izvora snabdevanja, izrada i
isporuka (slika 6).

SNABDEVANJE PROIZVODNJA ISPORUKA

Slika 6 — Aktivnosti u lancu snabdevanja

Izvor: Bradford M. (2015): Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 174.

informacija omogucavaju raznim poslovnim partnerima u lancu snabdevanja da koordiniraju svoje
dugoro¢ne planove i saraduju na postizanju maksimalne vrednosti za kupce i time ostvare odrzivu

konkurentsku prednost.
Kljuéni moduli SCM-a su:

e porucivanje i definisanje izvora snabdevanja,
e Upravljanje odnosima sa dobavljacima,
e sistem upravljanja magacinom i

e sistem upravljanja transportom.

Za efikasno upravljanje lancem snabdevanja koriste se napredne tehnologije kao Sto su: radio
frekventna identifikacija (Radio frekvency identification — RFID), elektronska razmena podataka
(Electronic data interchange — EDI'") i zalihe kojima upravlja dobavlja¢ (Vendor managed

inventory — VMI).

Bradford M.: , Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC 2015, 174
Monk E. F., Wagner B. J.: "Concepts in enterprise resource planning", Australia, United Kingdom , United States,
ISBN-13: 978-1-111-82040-4, 2013, 23
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Deljenje informacija izmedu ERP-a i SCM-a*® interno, ali i sa poslovnim partnerima u oba smera
lanca snabdevanja, omogucava transparentnost 1 kvalitetnije donoSenje odluka. Dodatno, integracija
CRM-a sa SCM-om omogucéava bolju tac¢nost prodajnih prognoza. CRM sistem prikuplja
porudzbine kupaca'® i koristi ih u analizi trendova i kupovnih navika. Ovi prodajni ulazni podaci

pomazu u donosenju uspesnijih odluka u procesu proizvodnje i nabavke.

2.4.2 Prodaja i distribucija
Generisanje prihoda, bilo da se radi o prodaji prozvoda ili pruzanju usluga, klju¢no je za odrzivi
razvoj svake kompanije. Procesiranje transakcija vezanih za generisanje prihoda, kao S$to su
preuzimanje porudzbina kupaca, prikupljanje inventara, pakovanje, isporuka i ispostava racuna,

upravo je zbog toga od neprocenjive vaznosti.

Savremene kompanije su, s druge strane, svesne da nije dovoljno voditi rauna o efikasnosti
transakcionih procesa ve¢ je, za dugoro¢ni odrzivi razvoj, neophodno graditi stabilne, dugorocne i
na poverenju zasnovane odnose sa kupcima. To je posebno doslo do izraZaja naglim razvojem
interneta i elektronske trgovine, gde su informacije transparentne, a konkurencija udaljena samo za

jedan klik. Zbog toga je krajem 90-ih i po¢etkom 2000-ih doslo do velike ekspanzije CRM-a.?°

O CRM-u ¢e biti re¢i u posebnom poglavlju. Ovde se pominje zbog toga $to je deo procesa u Sire
definisanom prodajnom ciklusu, onaj koji se odnosi na pretprodajne aktivnosti, upravo pokriven

CRM-om. Na slici 7 definisani su koraci u prodajnom procesu.

Generisanje
kontakata
(lead-ova)

IzvrSavanje

naloga Fakturisanje

Kvalifikacija .
kontakata Prodajni

(lead-ova) nalog

Prodajna Davanje
prilika cena

Slika 7 — Koraci u prodajnom procesu

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 150.

8Chopra S., Meindl P.: ,,Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation‘, Pearson Edukation, 4rd ed.,
Boston, MA 2010

PAlmotairi M.: ,,A Framework For Successful Crm Implementation, European and Mediterranean Conference on
Information Systems, Izmir 2009, 1-14

DJovanovié M., Rankov S.: ,,Primena elektronskog poslovanja u upravijanju slozenim sistemima”, ISBN 9786-7038-
054-7, COBISS.SR-ID 191422220, JP PTT Saobracaja ,,Srbija”, Beograd, 2012, 44.
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Smatramo da je u tom procesu generisanje lidova i njihova kvalifikacija, stvaranje prilike i davanje
ponude deo CRM-a,? a da prodajni proces i distribucija u ERP-u po¢inju sa prodajnim nalogom, te
se nastavljaju realizacijom tog naloga, fakturisanjem i naplatom. Ova podela je od kljucnog
zanacaja u procesu integracije ERP-a i CRM-a i na nju ¢emo se ponovo vratiti kada budemo

govorili 0 odnosu ERP-a i CRM-a.

Prodajni nalog je dokument koji specifikuje proizvod ili uslugu poru¢enu od odredenog kupca po
odredenoj ceni i ukljucuje informacije kao Sto su detalji isporuke, nacin plac¢anja i zahtevani datum

isporuke. Od trenutka lansiranja prodajnog naloga, potencijalni kupac (prospect) postaje kupac

(racun/account).
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Slika 8 —Proces realizacije porudzbine.

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 153.

U maloprodaji je neophodno omoguéiti vezu ERP-a i pos terminala (Point of sale — POS). Na
osnovnom nivou POS sistemi su elektronski registratori gotovine, dok savremeni POS sistemi imaju
nadogradene funkcije, kao §to su verifikacija kreditnih kartica i upravljanje inventarom. Prenos
podataka iz ERP-a u POS sisteme obuhvata podatke o artiklima i cenama i podatke o
maloprodajnim promocijama i akcijama. Prenos podataka u obrnutom smeru obuhvata podatke o

prodaji, naplati, vracenim i1 zamenjenim artiklima.

2.4.3 Finansije
U uslovima globalizacije, pove¢ane konkurencije, ekonomske krize i naglog pada likvidnosti,
upravljanje finansijama i performansama kompanije upotrebom savremenih informacionih
tehnologija predstavlja imperativ odrzivog konkurentnog razvoja. Finansijski moduli ERP-a

integrisani sa ostalim modulima sistema koji podrzava kljucne procese poslovanja omogucavaju

ZAlshawi S., Missi F., Irani Z.: ,Organisational, technical and data quality factors in CRM adoption — SMESs
perspective” Industrial Marketing Management, 40(3), 376-383.doi:10.1016/j.indmarman.2010.08.006, 2011.



finansijskim stru¢njacima da se izbore sa sve slozenijim zahtevima danaSnje informacione

ekonomije.
ERP sistemi obuhvataju module finasijskog i upravljackog knjigovodstva.

Finansijsko knjigovodstvo ima za cilj izveStavanje o finansijskom stanju i performansama
kompanije, po unapred utvrdenim standardima, za odredeni vremenski period, kroz finansijske
izvestaje koji su okrenuti spoljasnjim donosiocima odluka: deoni¢arima, poreskim vlastima,
regulatornim telima, finansijskim analiti¢arima, kreditorima i investitorima. Periodi¢ni finansijski

izvestaji koji se kreiraju kao rezultat finansijkog knjigovodstva su:

1. bilans uspeha — sumira prihode i rashode izvestajnog perioda da bi dosao do neto dobiti ili
gubitka;

2. lizvestaj o promenama na kapitalu;
bilans stanja — izlistava obaveze, potrazivanja i kapital na kraju obra¢unskog perioda;

4. izvestaj o tokovima gotovine.

Modul finansijskog knjigovodstva sadrzi komponente za glavnu knjigu, potrazivanja, upravljanje

kreditima, obaveze prema dobavljac¢ima i upravljanje gotovinom ili blagajnu.

Na slici 9 je prikazan ra¢unovodstveni ciklus od trenutka nastanka neke transakcije o kojoj
kompanija ima odgovarajuci izvorni dokumenat i klju¢ne elemente o obavljenoj transakciji: strane
koje ucestvuju u njoj, datum, svrhu, elemente transakcije (proizvode ili usluge), jedinice mere,

valutu i iznos.

1
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dokument
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finansijskih
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transakcije

Racunovodstveni
ciklus

4 3
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bilansa

Slanje u
glavnu knjigu

Slika 9 — Racunovodstveni ciklus

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 134.
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Transakcija se na osnovu tog dokumenta belezi u odgovaraju¢i modul ERP-a, a potom knjizi na
odgovaraju¢i konto u glavnoj knjizi. Za zadati vremenski period se pravi presek pravljenjem

probnog bilansa, a na osnovu njega se pripremaju periodi¢ni finansijski izvestaji.

Za razliku od finansijskog knjigovodstva, upravljatko knjgovodstvo je okrenuto internim
donosiocima odluka i ne podleZze unapred definisanim standardima. Njegova svrha je da pruzi
finansijske 1 statisticke podatke rukovodiocima unutar kompanije, na osnovu kojih ¢e donositi
operativne i strateSke odluke. Razlika je i u vremenskim koordinatama ka kojima su usmerene
analize: dok finansijsko knjigovodstvo gleda u proslost i analizira ostvareno, upravljacko

knjigovodstvo je okrenuto buduénosti i daje prognoze i o¢ekivanja za naredni period.
Osnovne komponente upravljackog knjigovodstva su:

e troskovi proizvoda — odreduju sve interne direktne i indirektne troSkove proizvedenog
proizvoda ili pruzene usluge;analiza je usmerena na optimizaciju troskova;

e Opsti troSkovi — obezbeduju planiranje, alokaciju i1 kontrolu indirektnih troskova objekta
troSenja, gde taj objekat moze da bude bilo koji proizvod, usluga, ugovor, posao, projekat,
radni centar ili druga jedinica za koju se zahteva merenje diskretnih troSkova;

e troSkovi na bazi aktivnosti;

e analiza profitabilnosti — moze se primeniti na bilo koji broj entiteta, ukljucujuci proizvode,
kompanije, kupce, geografska podrucja ili kombinaciju tih entiteta;

e racunovodstvo centra potroSnje;

e racunovodstvo profitnog centra.

Pored modula finansijskog i upravljackog knjigovodstva, savremeni ERP obuhvata i upravljanje
osnovnim sredstvima. Na slici 10 je prikazan zivotni ciklus osnovnih sredstava koji je podrzan
ERP-om.
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Slika 10 — Ciklus osnovnih sredstava koji je podrzan ERP-om

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 143.

2.4.4 Ljudski resursi
I pored koriS¢enja najsavremenijih tehnologija, materijala i uredaja, u uslovima povecane
konkurentnosti, ljudski kapital predstavlja najdragoceniji resurs svake kompanije i klju¢ni element
diferencijacije na trzistu.
Ljudski kapital predstavlja skup znanja, veStina, sposobnosti i nematerijalnih vrednosti, koje

zaposleni sti¢u kroz obrazovanje, obuku i radno iskustvo u kompaniji.

Efektno i efikasno upravljanje najdragocenijim resursom kompanije od neprocenjive je vaznosti, a
budu¢i da se radi o procesima sa intenzivnom obradom informacija, ERP modul za upravljanje

ljudskim kapitalom je od samih zacetaka ERP-a jedan od njegovih osnovnih modula.

Na slici 11 je prikazan zivotni ciklus zaposlenog u kompaniji, poznat takode i kao proces od

regrutovanja do penzionisanja (recruit-to-retire process).
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Slika 11 — Zivotni ciklus zaposlenog u kompaniji

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems ”, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 200.

U celini, ovaj proces omoguéava kompanijama da regrutuju i zaposle najbolje talente, razviju
vestine zaposlenih, usklade teznje zaposlenih sa poslovnim ciljevima, mere i nagrade rezultate
zaposlenih, planiraju budué¢e zamene na kljuénim mestima i obezbede tranziciju zaposlenih kroz

penzionisanje i izlazak iz kompanije.

Upravljanje ljudskim kapitalom (Human Capital Management — HCM)?’jeste paket u okviru

savremenog ERP-a koji se sastoji iz viSe modula.

Administracija personala prikuplja ve¢inu osnovnih podataka o zaposlenima (ime, adresa, sektor,
detalji banke i nadoknade) koji su osnova za ostale module HCM-a. Svakom zaposlenom se
dodeljuje jedinstveni identifikacioni broj kako bi bio jednozna¢no odreden kroz ERP sistem.
Osnovne personalne procedure se prate upravo kroz ovaj modul: zaposljavanje, organizaciona

raspodela i premestanje, povecanje plate, promocije, odsustva i prekidi.

Administracija beneficija uspostavlja, odrzava i upravlja beneficijama zaposlenih (medicinsko
osiguranje, plan penzionisanja, godisnji odmori, porodiljska odsustva). Za svakog zaposlenog se
kreira poseban profil beneficija koji zahteva referisanje na razne osnovne podatke iz modula
administracije personala: datum zapoSljavanja, bracni status, broj izdrzavanih osoba, status

zaposlenog sa punim ili delimi¢nim radnim vremenom itd.

225 AP Tech, 2006 SAP NetWeaver
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Upravljanje radnim vremenom je modul u savremenim HCM paketima koji angazuje zaposlene da
sami unose podatke o vremenu provedenom na radnom mestu. Podaci se koriste za kontrolu
troskova, optimizaciju produktivnosti radne snage, kao i klju¢ne informacije u platnim spiskovima,

a podrzavaju i predvidanje potreba za zaposlenima.

Upravljanje nadoknadama je modul zaduzen za projektovanje, implementaciju i administraciju
politike plata i nadnica, tako da one predstavljaju motivaciju zaposlenima da sve svoje snage

usmere na postizanje kompanijskih ciljeva.

Postoje raznovrsni modeli i politike nadoknada, koje, pored cene rada, mogu podrazumevati i

ucesce zaposlenih u raspodeli dividendi.

Same nadoknade mogu biti kombinacija fiksnih i varijabilnih nadoknada, koje zavise od postizanja

unapred definisanih poslovnih ciljeva.

Platni spiskovi su zaduzeni za obracun plata, koji obuhvata bruto plate, obra¢un poreza i doprinosa
i beneficija (ako postoje). Da bi se izvr$io obra¢un, neophodni su podaci iz drugih modula: osnovni
podaci iz Administracije personala, vreme provedeno na radu iz modula Upravljanje radnim

vremenom i beneficije iz modula Administracija beneficijama.

Upravljanje regrutovanjem je modul koji se koristi u najranijoj fazi zivotnog ciklusa zaposlenih da

bi se privukli najtalentovaniji kandidati, koji ¢e postati uspesni zaposleni.

Na slici 12 je prikazan Zivotni ciklus upravljanja regrutovanjem.

Informisanje Privlacenje
menadzZmenta kandidata

Zaposljavanje Pracenje
kandidata kandidata

Odabir
kandidata

Slika 12 — Zivomi ciklus upravljanja regrutovanjem

Izvor: Bradford M. (2015): ,,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems ”, Raleigh, NC,
Copyright 2015, 204.



Upravljanje karijerom i talentom u konkurentnom okruzenju, u eri globalizacije i prisutnosti
multinacionalnih kompanija na svim trziStima, ima neprocenjiv znacaj za odrzivu konkurentsku

prednost kompanije.

Za kompanije je veoma vazno da uocCe 1 omoguce razvoj talenata i ostvare njihovo angazovanje
tamo gde to ima najveci strateSki znacaj. Identifikacijom kompetencija i veStina koje zaposleni

poseduju, rukovodioci ih mogu uskladivati sa poslovnim ciljevima i strategijom kompanije.

Pracenje i razvoj talenata u okviru kompanije posebno Su vazni sa stanovista planiranja sukcesije i
popune klju¢nih upraznjenih radnih mesta. Radna mesta mogu biti upraznjena iz raznih razloga: rast
kompanije, reorganizacija, promena strategije, ali i odlazak menadzera u konkurentske kompanije,
koji sa sobom nose i svoj talenat i steCene vestine. Bez HCM modula za upravljanje karijerom i

talentom, kompanija se u tim slucajevima moze suociti sa ozbiljnim teSko¢ama.

Upravijanje ucenjem i dogadajima je jos jedan od modula HCM-a. U savremenom poslovnom
okruzenju proces ucenja nikada ne prestaje. Uéenje je diktirano ili potrebom samog radnog mesta,
prirodom posla i potrebom uveéavanja intelektualnog kapitala zaposlenih ili uskladivanjima sa
zakonskim regulativama (bezbednost i zdravlje na radu, zastita od pozara i sl). Modul za
upravljanje ucenjem i dogadajima sadrzi profil obrazovanja i treninga svakog zaposlenog,

ukljuujuci i interne i eksterne kurseve koje treba da zavrsi i napredak u njihovom kompletiranju.?3

Dodatno, ovaj modul pomaZe u planiranju i administraciji drugih tipova poslovnih dogadaja, npr.

konferencije i predavanja.?*

Upravljanje ucinkom je proces koji omogucava uskladivanje vestina, kompetencija, zalaganja na
radu zaposlenih sa zahtevima radnog mesta,?® poslovnim ciljevima i strategijom kompanije. Ovaj

modul omogucava:

e Uspostavljanje ciljeva ucinka;

e razvoj planova ucinka;

BGraf S.: ,,Fostering Adaptivity in E-Learning Platforms: A Meta-Model Supporting Adaptive Courses*, CELDA,
Porto 2005, 440443
Kert, S. B. (2011): “The use of SMS support in programming education”, Turkish online journal of educational
technology, 10(2), 268-273. Retrieved from http://www.tojet.net/articles/10226.pdf

ZLabus A., Bogdanovi¢ Z., Vuli¢ M., Radenkovi¢ B., Despotovié-Zraki¢ M.: ,,Application of social networks in
education®, In V. Zuborova, D. Camelia Iancu, & U. Pinteri¢ (Eds.), International Scientific Conference:
Digitalisation of Cultural and Scientific Heritage, University Repositories and Distance Learning, (pp. 423-442).
Fiesa, Slovenia: Zalozba Vega, Ljubljana, 2011, 423-442
Labus A., Simi¢ K., Vuli¢ M., Despotovié-Zraki¢ M., Bogdanovi¢ Z.: ,,An Application of Social Media in eLearning
2.0%, 25th Bled eConference eDependability: Reliable and Trustworthy eStructures, eProcesses, eOperations and
eServices for the Future, Bled 2012, 557-572

BLewis K. D., Lewis J. E.: ,,Web Single Sign-On Authentication using SAML®, Journal of Computer Science, 2/ 2009,
41-48. Retrieved from http://arxiv.org/abs/0909.2368
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e davanje i primanje povratnih informacija ka zaposlenima i od njih;
e ocenu ucinka za svakog zaposlenog;

e nagradivanje ucinka;

e Uocavanje problema u ostvarenju ucinka;

e poboljSanje ucinka;

e Otpustanje zaposlenih sa lo§im u¢inkom.

Iz predhodne liste funkcionalnosti se jasno uocava visok nivo integracije ovog modula sa modulima

za nadoknade, upravljanje talentom i treninge.?®

Potrebno je jasno definisati ciljeve i na¢in vrednovanja koji treba da budu transparentno izlozeni i
prihvaéeni od strane zaposlenih.?” U suprotnom, od modula za upravljanje u¢inkom moZe biti vise

Stete nego koristi.

2.5 Implementacija ERP reSenja

Implementacija ERP sistema?® veoma je slozen i dugotrajan proces, vezan za mnoge rizike. Zbog
toga se procesu implementacije mora posvetiti izuzetna paznja. Za razliku od drugih informacionih
sistema, implementacija ERP-a podrazumeva manju ili ve¢u transformaciju poslovnog sistema. Da
bi odrzala konkurentsku prednost, preduzeca vrse stalnu analizu svojih poslovnih procesa i njihovog
unapredenja (Business process improvement — BPI) i po potrebi reinZenjering poslovnih procesa,
nezavisno od informacionih sistema i ERP-a. Kada se analiziraju i sagledavaju procesi koje je
potrebno transformisati, kompanije posebno treba da imaju u fokusu takozvane ,, Tri C” procese
(,, Three Cs“) koji su u vezi sa kupcima, osnovnom delatnos¢u 1 konkurencijom (customer, core,

competition).

U osnovama ERP sistema je sadrzana ideja o integraciji i sistematizaciji poslovnih funkcija, procesa
1 podataka u jedinstveno okruzenje. Gotovo je nemogu¢ slucaj da se za zateCene poslovne procese
izvr§i implementacija gotovog ERP sistema bez ikakvog prilagodavanja. Naprotiv, u fazi
implementacije se obi¢no vrSe prilagodavanja i priblizavanja sa obe strane: unapredenje i/ili

reinZenjering procesa 1 prilagodavanje ERP sistema specificnim zahtevima 1 procesima korisnika.

26Moore M. G.: ,,Toward a Theory of Independent Learning and Teaching®, Journal of Higher Education, 44(9)/ 1973,
661-679. doi:10.2307/1980599

2Niezen R. (2005): ,,Digital Identity: The Construction of Virtual Selthood in the Indigenous Peoples’ Movement*,
Comparative Studies in Society and History, 47(3)/ 2005, 532-551. do0i:10.1017/S001041750500024 1

28 Davenport T. H. (1998). ,,Putting the Enterprise into the Enterprise System”, Harvard Business Review, 76(4)/1998,
121-131.
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Uvodenje ERP sistema je po pravilu skup projekat, koji za cilj ima znacajne koristi koje preduzeée
treba da ostvari integracijom i sistematizacijom poslovnih procesa i podataka. Stavljanje u odnos
cene i koristi kroz sveobuhvatnu analizu (cost/benefit) daje osnovne pretpostavke opravdanosti
implementacije ERP-a. U toj analizi je neophodno §to preciznije definisati ciljeve i troskove koji
prate realizaciju ali i sve rizike na putu dostizanja ciljeva. Ukoliko su ograni¢enja i rizici preveliki u
odnosu na predvidene pozitivne efekte implementacije, napustanje projekta je jedina ispravna

poslovna odluka.

Kljuéni faktor rizika, ali i najveéi trosak u implementaciji ERP-a, jeste upravljanje promenama.
TroSkovi upravljanja promenama mogu da dostignu i do 70% ukupnih troSkova implementacije
ERP sistema. Transformacija poslovnog sistema kroz unapredenje ili reinzenjering poslovnih
procesa dovodi do radikalnih promena u nacinu funkcionisanja poslovnog sistema. To se najvise
odrazava na neposredne izvrSioce. Osim neposrednih izvrSilaca, transformacija poslovnih procesa
se tiGe 1 svih ostalih stejkholdera: kupaca, osoblja u oblasti informacionih tehnologija,
menadzmenta, poslovnih partnera i dobavljaca. Zbog toga je jedan od zahteva uspesne
implementacije ERP-a teznja za Sto manjim promenama uz ostvarivanje §to veéih efekata na

poboljsanje performansi poslovnog sistema.

U fazi implementacije ERP sistema, kao strateSkog projekta za svako preduzeée, izvodaci se
susreu sa Sirokim spektrom organizacionih, upravljackih, operativnih, tehnoloskih, kadrovskih i

ostalih problema.

Najces¢i organizacioni problemi u implementaciji ERP sistema su neefikasan nac¢in upravljanja i
strateSkog planiranja, konflikti u organizaciji, otpor promenama, pogreSan izbor aplikacije,
potcenjeno vreme i troSkovi implementacije, nedovoljna podrska menadzmenta i uticaj faktora

kulture i okruZenja.

Uobicajeni upravljacki problemi u implementaciji ERP sistema podrazumevaju neefikasno
rukovodenje, neodgovaraju¢i proces upravljanja promenama, neefikasno upravljanje projektom i

neadekvatno upravljanje finansijama.

U operativne probleme se ubrajaju neadekvatan proces reinzenjeringa, neadekvatan nac¢in obuke,
neefikasan komunikacioni sistem, neefikasan konsultantski servis i neadekvatna podrska

dobavljaca.

Tehnoloski problemi obuhvataju kompleksnost izabranog ERP reSenja, neadekvatne IT moguénosti,
neadekvatan nacin odrzavanja IT sistema i nedostatak informacija za integraciju sa ostalim

podsistemima informacionog sistema preduzeca.
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U okviru kadrovskih problema treba voditi racuna o uc¢escu korisnika u implementaciji, o kvantitetu
i kvalitetu izabranih kadrova, sastavu projektnog tima i njihovim znanjima i odnosu vlasnika u

upravljanju.

O svim napred navedenim faktorima rizika treba voditi raCuna kada se vrSi izbor nacina
implementacije ERP sistema, kako po vremenu implementacije, tako 1 po fokusu, odnosno Zeljenom

stepenu izmena.

2.5.1 Nacini implementacije ERP sistema
Postoje razli¢ite strategije implementacije ERP sistema, ¢iji izbor zavisi od veli¢ine kompanije,
hitnosti implementacije, raspolozivih materijalnih i kadrovskih resursa za realizaciju projekta, od
obima projekta, ali i nivoa tolerancije rizika. Izbor odgovarajuce strategije mora biti razmatran veé¢
u ranoj fazi planiranja i izbora softverskog paketa 1 u njega moraju biti ukljuceni svi partneri u

procesu implementacije, kao i potencijalni dobavljaci.
U osnovi postoje tri nac¢ina implementacije ERP sistema koje koriste kompanije.

e Fazna implementacija — najsporiji metod uvodenja ERP sistema. Implementacija moze biti
fazno pomerena bilo po modulima bilo po poslovnim jedinicama ili geografskim
podru¢jima. Kompanije obi¢no biraju ovu strategiju da bi smanjile rizike i olaksale
upravljanje projektom. Pored toga, uspeh u jednoj fazi predstavlja ohrabrenje za
implementacioni tim za realizaciju ostatka projekta. S druge strane, viSegodisnja realizacija
projekta moze stvoriti utisak da se poslovne promene protezu u nedogled i da projektu nema
kraja. Poseban problem u ovoj strategiji predstavljaju privremeni interfejsi izmedu ERP
modula i starog, nasledenog sistema, dok taj stari sistem ne bude zamenjen ERP modulima u
narednoj fazi implementacije. Ukoliko se radi o faznoj implemetaciji po poslovnim
jedinicama, prvo treba vrSiti implementaciju u relativno jednostavnim i nikako atipi¢nim
poslovnim jedinicama, a onda nastaviti sa ostalim jedinicama.

e Big Bang? implementacija — najambiciozniji i najteZi pristup implementaciji ERP sistema.
Podrazumeva jednovremeno uvodenje svih modula i jedinstven datum pustanja sistema u
proizvodni rad. Fokusira kompaniju na kraéi period uvodenja sistema i zahteva znatno vise
resursa za realizaciju projekta. Najvec¢i promasaji u implementaciji ERP sistema u proslosti
su se desili upravo kada je primenjivana ova strategija. Zbog toga je danas koriste isklju¢ivo
manje kompanije, sa manje kompleksnim poslovnim sistemom. Dobre strane strategije su

kraé¢e vreme implementacije i brzi povrat investicije.

YNawaz N., Channakeshavalu K.:, The Impact of Enterprise Resource Planning (ERP) Systems Implementation on
Business Performance “, Asia Pacific Journal of Research 2(4)/2013, 13
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e Paralelna implementacija — oba sistema, stari, nasledeni i novi ERP sistem rade paralelno
izvesno vreme posle pustanja novog sistema u produkciju. U tom periodu, radeéi na starom,
korisnici u¢e kako da rade na novom sistemu. lako je ovaj pristup najmanje rizican, on
zahteva angazovanje najveceg broja zaposlenih, najskuplji je i moze dovesti do pometnje i
netacnosti podataka u oba sistema. Zbog svega ovoga se paralelni pristup implementaciji

ERP sistema primenjuje skoro isklju¢ivo u testnoj fazi.

2.5.2 Aktivnosti implementacije ERP sistema

Postoje razliciti pogledi na Zivotni ciklus ERP sistema. Jedna od moguci podela je:

e planiranje,

e izbor softverskog paketa,
e implementacija i

e radiodrzavanje.

Faza planiranja obuhvata analizu spremnosti kompanije za uvodenje ERP-a, odredivanje projektnog
tima 1 menadZera projekta, sponzora iz redova najviSeg menadzmenta i upravnog odbora kao
najviseg 1 najautoritativnijeg tela za donoSenje odluka u realizaciji projekta. U ovoj fazi se definise 1
obim projekta, merljivi ciljevi koristi koji se o¢ekuju od uvodenja sistema, kao i budzet za njegovu

realizaciju.

U fazi izbora softverskog paketa se vrsi analiza projektovanih zahteva, istrazivanje trzista,
pravljenje uzeg izbora potencijalnih ponudaca, slanje zahteva za ponude, organizovanje prezentacija
ponudaca, analiza prednosti 1 nedostataka pojedinacnih ponuda, poseta referentnim kompanijama
koje koriste ponudena reSenja, pregovaranje sa ponudacima i izbor najpovoljnijeg softverskog

paketa.

Sama implementacija softvera predstavlja sloZzen proces integracije softvera u poslovne tokove
(workflow) kompanije i, time, transformacije poslovanja. Implementacija ERP sistema obuhvata

sledece aktivnosti:

e instalaciju softvera,

e konfiguraciju,

e prilagodavanje (Customization),

e prenos podataka (Data Migration),
e testiranje,

e upravljanje promenama i

e Obuku.
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2.5.3 Troskovi implementacije ERP sistema i stepen povracaja investicije
Implementacija ERP sistema je slozen i dugotrajan proces koji iziskuje znacajna sredstva. U njenoj
realizaciji se kriju i mnogi ,,nevidljivi” troSkovi, pa je time znacajnije §to bolje definisanje budzeta

za realizaciju projekta.

Cena jednog ERP sistema zavisi od mnogo faktora, a medu najznacajnijima su broj krajnjih

korisnika i tipovi licenci softvera koje ¢e koristiti, brend proizvodaca softvera i obim projekta.
Komponente troskova uvodenja ERP sistema

e Troskovi licenci ERP softvera — generalno cena softvera zavisi od broja krajnjih korisnika i
broja modula koji ¢e se implementirati.

e Troskovi baza podataka i drugih softvera neophodnih za funkcionisanje sistema — ERP
dobavljaci, pored specificiranja minimuma hardverskih zahteva, daju i specifikaciju za tip
potrebne baze podataka. Cena licence za bazu podataka je obi¢no zasnovana na broju
istovremenih korisnika koji ¢e se logovati u sistem, ili na broju i tipu zahtevanih servera
baze podataka.

e Troskovi IT infrastrukture — ERP sistemi imaju visoke zahteve u pogledu performansi IT
infrastrukture: servera, storidz sistema, mreznih komponenti, napajanja i radnih stanica.
TroSkovi zavise od toga kakvu IT infrastrukturu kompanija ve¢ poseduje i da li i koliko
novih komponenti infrastrukture treba nabavljati. Ovi troskovi znacajno mogu da se smanje
i opredeljenjem za racunarstvo u oblacima (cloud computing), posto u tom slucaju softver
radi na infrastrukturi pruZaoca usluga.

o Troskovi implementacije —mogu se kretati u rasponu od 3:1, pa do 10:1 u odnosu na
troskove licenci softvera, u zavisnosti od kompleksnosti implementacije i potrebne
ekspertize konsultanata angazovanih na implementaciji.

o TroSkovi podrske i tekuceg odrzavanja — dobavljaci ERP sistema obraCunavaju godiSnje
odrzavanje u rasponu od 18 do 20% od ugovorene cene softvera. Ugovor o odrzavanju
stavlja korisniku na raspolaganje sve ispravke, popravke i nove verzije softvera. Ugovor
takode moze da ukljuci razlicite vrste podrske: pristup portalu, dostupnost instalacione i

konfiguracione dokumentacije i odgovore na tehnicka i funkcionalna pitanja.

Svega 9% kompanija implementira ERP resenja bez ikakve kastomizacije, dok ¢ak 25% projekata

podrazumeva znacajnu kastomizaciju ili kompletnu kastomizaciju (grafikon 1).
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Nive kastemizacije

BEManje kastomizacije
(1 -10% koda)

B Cdredene
kastomizacije (11 -
25% koda)

EZnadajne
kastomizacije (26 -

50% koda)
EVeliki obim

kastomizacije (viSe od

50% koda)
EKompletno

kastomizovano,

sopstveni razvoj itd.
[Bez kastomizacije

Grafikon 1- Nivo kastomizacije tokom implementacije ERP-a*

U pogledu ukupnih troskova, ve¢ina ERP projekata (54%) prekoraci predvidene budzete (grafikon

2). Kao najcesci razlozi za prekoracenje budzeta javljaju se proSirenje obuhvata projekta, kao i

nepredvideni tehnicki ili organizacioni problemi.

Tireskovi implementacije

B ispod budieta

HVU okviru budieta

E Prekoragenje do 25%

B Prekoracenje od 26 -
50%

B Prekoracenje 51 -
75%

EPrekoracenje vise od
75%

Grafikon 2 ~Troskovi implementacije ERP-a u odnosu na planirani budzet**

Sto se ti¢e trajanja projekta, detvrtina ERP projekata realizovana je u predvidenim rokovima, dok

su u preostalih 75 % slucajeva rokovi probijeni (grafikon 3).

%Panorama Consulting’s 2104 ERP Report, Copyright: 2014 Panorama Consulting Solutions, 9.
31Panorama Consulting’s 2104 ERP Report, Copyright: 2014 Panorama Consulting Solutions, 12
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Trajanje projelkte implementacije — BRanije zavrseno

EPrema planu
EPrekoracenje do 25%

B Prekoracenje od 26 -
50%

B Prekoracenje 51 -
75%

B Prekoracenje vise od
75%

Grafikon 3 ~Trajanje projekta implementacije ERP-a u odnosu na planirani rok®?

lako 80% kompanija po zavrsetku projekta prepoznaje neke koristi od novog ERP sistema (grafikon
4), ¢ak 20% ne prepoznaje nikakvu korist od novog sistema, od ¢ega 12% nema merljive Koristi, a

8% ne znaju kako i Sta da mere.

Realizovane koristi B sv

BENema merljive koristi
B1-30% koristi

B31 - 50% koristi

B51 - 80% koristi

81 - 100% koristi

Grafikon 4 — Realizovane koristi od projekta implementacije ERP-a%

Povecana efikasnost i unapreden rad sa kupcima su dve oblasti u kojima kompanije najes¢e vide
koristi od implementacije novog ERP sistema. Ono S§to je veoma razli¢ito od kompanije do
kompanije i od ERP-a do ERP-a jeste vreme za koje ove Kkoristi postaju merljive i u kojem
kompanije mogu da tvrde da su povratile investiciju (grafikon 5). 27% nije povratilo investiciju,
17% je povratilo investiciju u roku od 2 godine, §to je dobar rezultat u odnosu na prosek koji je
negde oko 30 meseci, 24% nije sigurno da li je povratilo investiciju, $to samo ukazuje na nedostatak

komunikacije i jasnih ciljeva unutar kompanije u odnosu na implementaciju ERP-a.

#]bid, 13
%3Panorama Consulting’s 2104 ERP Report, Copyright: 2014 Panorama Consulting Solutions, 14
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BEINema koristi
BENema podatke
EManje od 1 godine
1 godina

B2 godine

B3 godine

4 godine

B5 godinai vise

Grafikon 5 —Potrebno vreme za povrat investicije u implementaciju ERP-a%

2.5.4 Uticaj projekta na redovno poslovanje

Imajué¢i u vidu sve do sada pomenuto, ne cudi ¢injenica da 51% svih implementacija ERP-a
prouzrokuje neki vid problema u poslovanju tokom ,,go live* faze. Uprkos svim naporima da se
poveca efikasnost i poboljSaju poslovni procesi, mnoge organizacije dolaze do zakljucka da, kada
predu na novi ERP sistem, nisu u mogucnosti da izvr$avaju neke od osnovnih poslovnih operacija
kakva je npr. izdavanje robe iz magacina. Implementacija ERP-a je veoma cesto prac¢ena tehnickim
i organizacionim problemima, koji mogu uzrokovati teskoc¢e u funkcionisanju poslovnog sistema.
Organizacioni problemi su mnogo ¢es¢i 1 zbog toga je veoma vazno precizno odraditi fazu analize
poslovnih procesa, kao i zavr$no testiranje sistema, ukljuujuéi ¢ak i privremeni paralelni rad starog
I novog sistema kako bi se organizacija uverila da sve funkcioniSe kako treba pre nego Sto stari

sistem bude trajno ugaSen.
2.5.5 ERP konsultanti

Podaci istrazivanja takode pokazuju da organizacije razumeju znacaj angazovanja ERP konsultanata

tokom celog ciklusa implementacije ERP-a.

Kljuéni aspekti na kojima se angazuju konsultanti ukljuc¢uju: implementaciju (21%), trening (19%),
upravljanje promenama u organizaciji (14%), izbor softverskog reSenja (11%). Ono §to se moze
smatrati kao posebno interesantno jeste to da ne mali broj firmi angazuje nezavisne konsultante u
fazi verifikacije i vrednovanja rezultata projekta. To je, pre svega, uslovljeno zeljom za objektivimn
pogledom na rezultate, a i time $to su projektni timovi prvenstveno sastavljeni tako da uspe$no
realizuju implementaciju sistema, a ne da bi bili u moguénosti da u potpunosti sagledaju koristi koje

je ERP sistem doneo kompaniji.

*1bid, 16
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Iako se eksterni konsultanti veoma Cesto smatraju za najskuplji ,,elemenat” u okviru ERP projekta,
mnogi projekti su pokazali da nije tako. Vise od polovine projekata implementacije ERP reSenja
bude realizovano tako da se ne potrosi celokupan budzet predviden za konsultante. To u velikoj
meri zavisi od stepena u kojem su eksterni konsultanti ukljuceni u ceo projekat, ali i od toga koliko

se organizacija pripremila za projekat i koliko su realno sagledani obim i ciljevi projekta.
2.6 Uporedna analiza ERP reSenja

Od brojnih proizvodaca ERP softvera na globalnom trziStu ovde ¢e biti prikazani pre svega oni koji
Su u vecoj meri prisutni na trzi$tu Srbije. Uz njih ¢e ukratko biti predstavljena i neka od domacih
resenja.
Strani proizvodi:

e SAP

e Oracle

e Microsoft Dynamics
e NetSuite

Epicor
Domaci proizvodi:

e M&I Systems — MIS ERP
e |IB— UPIS.net

e Saga-— Avizo

e ASW —asw:dominus

e Breza— Breza ERP

e ABsoft— ERP

e OSA-UBB

Prema rezulatima nezavisnog istrazivanja koje sprovodi kompanija Panorama Consulting Solutions
na globalnom trzistu, SAP je, od svih proizvodaca, naj¢esce prolazio u uzi izbor, dok slede Oracle i
Microsoft Dynamics. Ako posmatramo koliko puta se korisnici opredele za neki ERP nakon §to ga

uzmu u uzi izbor, onda je tu na prvom mestu Oracle sa 34%, zatim Microsoft Dynamics sa 20% 1

SAP sa 16% (Grafikon 6).
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Oracle; 34%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

|

0%

Microsoft; 20% Ostali; 20%
SAP; 16%

Epicor; 10%

Grafikon 6 — Najéesée izabrani ERP proizvodaci®®

SAP i Oracle su dva najveca proizvodac¢a na ERP trzistu. Kompanije se medusobno takmice veé
decenijama 1 obe pokazuju znaajnu sposobnost prilagodavanja stalno novim zahtevima trzista,
njihovih klijenata i ekonomskog okruZenja. lako Microsoft Dynamics nije u potpunosti istog ranga
kao prva dva, SAP i Oracle, ova tri proizvodaca predstavljaju kompletan prvi nivo ERP trzista.
Svaki od njih se razvio u meri da moze da ponudi reSenja koja odgovaraju i korisnicima izvan
njihovih tradicionalnih trzista. SAP 1 Oracle su sada mnogo viSe prisutni u segmentu malih i
srednjih preduzeca, dok se Microsoft Dynamics sve viSe pojavljuje u segmentu srednjih i velikih

kompanija.

Kako se trziSte sve viSe smanjuje, proizvodaci nastavljaju da prilagodavaju nacine primene svojih
reSenja, cenu i funkcionalnost kako bi proizvode ucinili atraktivnijim za $to Siri krug korisnika u
razli¢itim industrijskim granama, pa nema dileme da ¢e ova tri konkurenta nastaviti ostru borbu za
dominaciju na trZiStu. Isto tako, nema sumnje da ¢e veliki broj manjih kompanija uciniti sve kako bi

zauzele $to veci udeo na trzistu i eventualno ugrozile poziciju nekog od ova tri lidera.

2.6.1 Kratka istorija najveéih kompanija koje proizvode ERP
2.6.1.1 Oracle

Oracle je tradicionalno viSe poznat po svojoj bazi podataka nego po ERP sistemima. Kompanija je
svoj udeo na ERP trziStu povecala kroz organski rast i brojne akvizicije, ukljucujuéi i JD Edwards,
PeopleSoft, Siebel CRM i sl. Zahvaljujué¢i takvom modelu rasta Oracle je postao konfigurabilan i
fleksibilan prema korisnicima. Oracle® je, pre svega, rastao kroz akvizicije najkvalitetnijih
reSenja, a znaCajan napredak je ostvario integracijom JD Edwards Enterprise One funkcionalnosti
u Oracle Enterprise Buisiness Suite — EBS. Oracle EBS se sastoji od vise od deset segmenata, a

svaki od njih ima vise modula koji se odvojeno licenciraju.

%5Panorama Consulting’s 2104 ERP Report, Copyright: 2014 Panorama Consulting Solutions, 7
http://www.oracle.com/technetwork/dbadev/Database Admin and Developers Home Page on OTN.



Ostali, glavni ERP proizvodi u Oracle-ovoj ponudi su JD Edwards i PeopleSoft. JD Edwards je
narocito dobar u segmentu proizvodnih kompanija. To je integralna aplikacija sa savremenim ERP
reSenjima, koja podrzava razli€ite poslovne procese u okviru jedne zajednicke baze podataka. JD
Edwards Enterprise One je baziran na otvorenoj platformi, koja omogucava rad na razlic¢itim

operativnim sistemima, bazama podataka 1 ,,midleware” reSenjima razliCitih proizvodaca.

PeopleSoft je namenjen velikim kompanijama, narocito u javnom sektoru i sektoru finansijskih
usluga. PeopleSoft ima osam razli¢itih aplikativnih reSenja, npr. finansije, lanac nabavke, ljudski
resursi, odnosi sa kupcima itd. Pre nego $to ga je kupio Oracle, PeopleSoft je bio baziran na klijent
server arhitekturi sa dedikovanim klijentima. Sadasnja verzija je bazirana na dizajnu orijentisanom
na web , koji omogucava pristup svim poslovnih funkcijama u okviru kompanije kroz web-

pretrazivac.

Oracle nudi svoja resenja uz razli¢ite modele primene, ukljucujuci i on-premise i on-demand opcije.
Neke od opcija su E-Business Suite On-Demand, PeopleSoft Enterprise On-Demand i JD Edwards
EnterpriseOne On-Demand, koje su sve hostovane aplikacije, ali nisu u potpunosti SaaS uz jasan

pomak u pravcu virtualizacije.

Oracle-ova teznja da ponudi najbolje od svega ponekad omogucava vecu fleksibilnost u
zadovoljavanju poslovnih potreba, koje se stalno menjaju, ali to moze postati i slabost kada poc¢ne
da predstavlja teSkocu u implementaciji standardizovanih poslovnih procesa u velikim

organizacijama.

Na osnovu misljenja klijenata, neke od Oracle-ovih jakih strana u pogledu funkcionalnosti su:
e knjigovodstvo i finansije;
e napredan model za kalkulacije cena podrzava kompleksne modele;
e e-portal obezbeduje laku interakciju sa kupcima i dobavljac¢ima;
e IT arhitektura;
e konfiguracija proizvoda (sastavnice) i

e modul za proizvodnju.

2.6.1.2 SAP

SAP je poceo kao proizvoda¢ ERP softvera i danas je vodeca kompanija na trzistu ERP resenja.
SAP?" razvija raznorodne odnose sa mnoStvom partnera, koji dodatno pomazu njegov rast u

devedesetim i1 dvehiljaditim. Postoji Citava zajednica nezavisnih firmi koje razvijaju dodatne

Shttp://www.sap.com/



aplikacije koje rade zajedno sa SAP proizvodima i dopunjuju ih. SAP nudi ERP reSenja za

kompanije svih veli¢ina.

Baziran na SAP-ovoj NetWeaver tehnoloskoj platformi, SAP Business Suite je set integrisanih
poslovnih aplikacija koje obezbeduju specificna, skalabilna reSenja za razlicite industrijske grane.
lako je veoma mocéan, SAP% nije lako menjati tako da prati promene u kompaniji. Ovo je ujedno i
slabost i snaga: s jedne strane, veoma je integrisan i omogucava implementaciju standardizovanih
poslovnih procesa Sirom korporacije, ali je s druge strane teze modifikovati softver kako bi se

prilagodio promenama nastalim usled razvoja osnovnih procesa i poslovnih zahteva.

SAP-ova osnovna ponuda uklju¢uje SAP Business All-in-One i SAP Business One. SAP Business
All-in-One je savremen, integrisani poslovni softver koji nudi specifi¢na industrijska reSenja. All-
in-One je fokusiran na mala i srednja preduzeca, do 2.500 zaposlenih. SAP Business All-in-One je
na predloScima baziran i konfigurabilan derivat SAP Business Suite-a. Nudi vise od 700

specifi¢nih industrijskih reSenja u koja je ugradena najbolja poslovna praksa.

SAP Business One je jedna, integrisana aplikacija, dizajnirana za mala preduzeca sa manje od 100
zaposlenih. On uglavnom podrzava maloprodaju, veleprodaju, usluge i proizvodnju. Uz dodatne
aplikacje nezavisnih proizvodaca, SAP Business One je u mogucnosti da podrzi rad razli¢itih

funkcija u preduze¢ima iz brojnih industrijskih grana.

Da bi zadovoljio potrebe malih i srednjih preduzeca, SAP nudi SAP ByDesign. Dostupan u SAD,
Nemackoj, Francuskoj, Velikoj Britaniji, Indiji 1 Kini, SAP ByDesign podrzava kompanije sa 100
do 500 zaposlenih. Kao SaaS, on-demand sistem, SAP ByDesign ima niske inicijalne troskove i

zahteva manje IT resurse nego tradicionalni ERP softver.

Neke od SAP-ovih jakih strana su:
e modul za razvoj proizvoda;
e lakoca u podrsci ,,Make-To-Order* procesa;
e integrisani modul za maloprodaju;
e jasna vidljivost za robu u tranzitu;
e dobra kontrola kvaliteta i obezbedenje kvaliteta,
e zadovoljavanje SOX i poreskih regulativa i

e upravljanje gotovinom.

%Kessler K.: ,Web Service Technology for SAP NetWeaver«, SAP AG — Wellesley Information Services, 2004
(http://www. WISpubs.com)



2.6.1.3 Microsoft Dynamics

Ve¢ prepoznat kao proizvoda¢ operativnih sistema i poslovnog softvera, Microsoft je zakoracio na
polje ERP softvera kroz akvizicije. 2000. godine Microsoft je kupio Great Plains, jedan od prvih
knjigovodstvenih programa na trziStu SAD, koji je bio dizajniran i napisan da bude viSekorisnicki,
da radi pod Windows-om kao 32 bitni softver. Ubrzo je, 2002, kupljen Navision, softverske
kompanije iz Danske, koja je nudila knjigovodstveno i ERP reSenje za operativni sistem Windows
2000 Professional. Navision se pre toga spojio sa Damgaard Software, Ciji je proizvod Axapta
veoma cenjeni knjigovodstveni sistem, a ERP resenje izvorno preneto iz Evrope u SAD od strane
IBM-a 1996. Napisana u potpunosti u programskom jeziku Java, Axapta je dizajnirana da bude
kompletno ERP resenje koje uklju¢uje kompleksnu distribuciju, procesnu i serijsku proizvodnju,

ugradene CRM funkcionalnosti i sve to unutar jednog integrisanog okruZenja. Proizvodi su zadrzali

svoj identitet i u okviru Microsoft-a, dok 2006. nisu preimenovani u Microsoft Dynamics ERP.3®

Microsoft Dynamics GP, ranije Great Plain, namenjen je malim i srednjim preduzeé¢ima koja Zele
jednostavno, gotovo softversko reSenje. Microsoft Dynamics NAV, ranije Navision, namenjen je
malim 1 srednjim preduze¢ima kojima treba Sira funkcionalnost uz moguénost kastomizacije.
Nekadasnja Axapta, danas Microsoft Dynamics AX, vodeé¢i je proizvod u Microsoft Dynamics
ponudi i namenjen je, pre svega, velikim preduze¢ima i korporacijama. Ostali proizvodi iz
Microsoft Dynamics porodice su SL (nekada Solomon), namenjen kompanijama sa projektnom

organizacijom i CRM.

Microsoft Dynamics se istorijski oslanja na veliku mrezu partnera (preko 10.000), koja razvija
dodatne, specifi¢ne funkcionalnosti u nadogradnji osnovnog proizvoda. Medutim, verzija AX 2012
ukljucuje industrijska reSenja za proizvodnju, javni sektor, sektor usluga 1 distribuciju. Dodatno, ova

verzija u velikoj meri ukljucuje i znac¢ajno unapredene cloud moguénosti.

Neke od Microsoft Dynamics prednosti su:
e laka kastomizacija;
o velika fleksibilnost;
o lakoca integracije;
e poznat korisnicki interfejs;
e podrSka za viSe pravnih lica u jednom sistemu;
e mogucnost lokalizacije i rada sa viSe valuta i

e dobre MRP funkcionalnosti.

http://www.microsoft.com/en-us/dynamics/
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Kada poredimo ponudu SAP-a, Oracle-a i Microsoft-a, odmah je jasno da svi imaju i jake i slabe
strane. Veoma je vazno zapamtiti da stepen, u kojem odredeno ERP reSenje odgovara jednoj
kompaniji, zavisi isklju¢ivo od specifi¢nih potreba i zahteva te kompanije. Faktori koji uti¢u na
odluku o kupovini ukljucuju funkcionalne zahteve, stepen rizika, budzet, kompleksnost, raspolozive
resurse i obim projekta. Pri odabiru proizvodaca, kompanije moraju ispitati, dakle, razli¢ita reSenja,
module i opcije primene koje nudi svaki od proizvoda¢a ERP reSenja kako bi odabrali reSenje koje

najbolje odgovara specifi¢nim potrebama kupca.

Trajanje implementacije je direktno povezano sa obimom projekta, raspolozivim resursima,
funkcionalnos¢u izabranog softvera i njihovom poklapanju sa potrebama kompanije, kao i tipom

izabranog reSenja (grafikon 7).

Prosec¢no vreme implementacije
(Plansko u odnosu na stvarno)

20 18
15
3
“ 10
()
M Plansko
S
5 H Stvarno

SAP Oracle Microsoft
Dynamics

Dobavljaci

Grafikon 7 —Prosecno vreme implementacije (plan/stvarno)*

*Vreme implementacije se meri od dana kupovine do postizanja pune funkcionalnosti.

Stvarno vreme implementacije ERP sistema retko odgovara planiranom. Najvece odstupanje se
javlja kod implementacije Oracle-a, oko 4 meseca duze od plana. I SAP i Microsoft Dynamics
beleze prosek od oko 2 meseca prekoracenja planiranih rokova (v. grafikon). Microsoft Dynamics

ima najkrace ukupno vreme implementacije (13 meseci), zatim SAP (17) i Oracle (18).

“40Clash of the Titans 2012, Copyright: 2012 Panorama Consulting Solutions, 10
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Tabela 1 — Razlozi za prekoracenje rokova®

Razlozi za prekoracenje rokova 2012. 2011.
Inicijalni obim projekta je proSiren 29% 17%
Organizacioni problemi 20% 14%
Problemi sa podacima 17% 14%
OgraniCeni resursi 17% 13%
Trening 15% 10%
Tehnicki problemi 14% 7%
Odredivanje prioriteta tokom projekta 12% 10%
Nerealni rokovi 11% 8%
Problemi u funkcionalnosti softvera 4% 8%

Vreme isplativosti se definiSe kao period vremena u kojem organizacija povrati svoju inicijalnu
investiciju u projekat (grafikon 8 / grafikon 9 / grafikon 10). Takav prora¢un se moze napraviti

samo ako su klju¢ni indikatori performansi i 0snove za merenje jasno definisani pre implementacije.

POVRAT INVESTICIJE

manje od
1 godine
9%

jos uvek
bez nadoknade
trogkova

29%
1 godina
22%
5 godina
ili vise
5% 2 godine
9%
4 godine
9%
3 godine
16%

Grafikon 8 — Prosecno vreme povrata investicije*?

“ibid, 12
“42Clash of the Titans 2012, Copyright: 2012 Panorama Consulting Solutions, 13
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Vreme povrata investicije

40% 36%
35%
£ 300
© 30%
S
2 5co
8 25% H SAP
0,
E 20% M Oracle
o 15% . .
[} 9% = Microsoft Dynamics
2 10% 9% 6%
5%
0%
Manje od godinu 1-2 godine Vise od 3 godine
dana
Grafikon 9 — Prosecno vreme povrata troskova po proizvodacima®
Koristi - prema proizvodacu
35%
30%
25%
20% Il SAP
15% M Oracle
10% ™ Microsoft Dynamics
5%
0%
0-30% 31-50% 51-80% 81-100%

Prepoznate koristi

Grafikon 10 —Realizovane koristi po proizvodacima

Tabela 2 — Tipovi pozitivnih efekata®®

a4

Tipovi pozitivnih efekata

Dostupnost informacija 60%
Povecana interakcija u okviru poslovnog sistema 13%
Smanjeni tro§kovi radne snage 7%

“ibid, 14
“ibid, 15
“ibid, 16
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2.6.2 NetSuite Inc.

NetSuite ERP*6 obezbeduje savremene i proverene finansijske / ERP aplikacije koje se lako mogu
integrisati sa postoje¢im aplikacijama i procesima korisnika. Od 1998, vise od 10.000 kompanija,
razli¢itih veli¢ina, odabralo je NetSuite sa ciljem da transformiSu svoje finansijske procese i
performanse. NetSuite ERP/Financials se moze integrisati sa postoje¢im aplikacijama pruzajuci
moguénost da cloud finansijski sistem postane sastavni deo dotadasnje aplikativne IT
infrastrukture.*” Pored toga, moguce je implementirati i ostala NetSuite reSenja: NetSuite CRM,

NetSuite Ecommerce, NetSuite Professional Services Automation (PSA).
Neki od mogucih razloga za izbor NetSuite ERP-a jesu:

e savremen skalabilan cloud ERP;

e detaljno finansijsko izvestavanje i analitika u realnom vremenu;

e smanjuje IT troskove i dramati¢no skracuje vreme implementacije;

e bezbedan pristup ERP-u sa bilo koje lokacije;

e dizajniran tako da zadovolji specificne potrebe razli¢itih industrijskih grana;

e laka integracija sa postoje¢im sistemima u kompaniji;

e vrhunska bezbednost, raspolozivost 1 upravljanje podacima;

e . hosted” kod proverenog provajdera cloud usluga;

e omogucava integraciju sa postoje¢im ERP sistemom omogucavajuci da se u podruznicama
koristi jeftiniji ERP sistem i

e omogucava integraciju sa Autodesk Cloud PLM pruzaju¢i mogucnost da se u realnom

vremenu prate troskovi razvoja novog proizvoda ili razmatraju razlicite alternative.
Koristi za finansije su:

e trenutna vidljivost promena;
e usaglasenost sa lokalnim knjigovodstvenim standardima;
e globalna konsolidacija u realnom vremenu i

e brza standardizacija rada u podruznicama.
Koristi za IT su:

e climiniSe skupe nadogradnje ERP-a;

“46http://www.netsuite.com/portal/common/pdf/ds-netsuite-erp.pdf

47Zhao W. Z. W., Sun Y. S. Y., Dai L. D. L.: ,,Improving computer basis teaching through mobile communication and
cloud computing technology “, , I Advanced Computer Theory and Engineering ICACTE 2010 3rd International
Conference, 2010, 452-454. 1IEEE. doi:10.1109/ICACTE.2010.5578977
Cudanov M., Krivokapi¢ J., Kruni¢ J.: “Uticaj Cloud computing koncepta na organizacione performanse i strukturu”,
Managament 16(60), 2011, 19-25.



e potpuno Cloud Platforma;
e maksimizuje brzinu implementacije i primene i

e udvostrudava efikasnost IT-a.
Koristi za korisnike su:

e 50% ustede na IT troskovima u poredenju sa on-premise ERP-om;
¢ 90% implementacija zavrSeno u okviru budzeta;
e 50%-70% smanjenja operativnih troskova i

¢ 10% implementacionog napora u odnosu na tipiéne ERP-ove.

2.6.3 Epicor

Epicor ERP*® je spoj napredne tehnologije i globalne funkcionalnosti s ciljem da se podrzi rast
poslovanja kod korisnika, pri ¢emu korisnik moze sam da odabere na¢in implementacije ili uredaje

sa kojih ¢e pristupati svojim podacima.

Epicor je spreman da organizacijama pomogne kako bi na najbolji nacin iskoristile nove
mogucnosti na trziStu 1 obezbedile stabilan rast u buduc¢nosti. Voden potrebama savremenih
korisnika, Epicor ERP je globalno ERP resenje koje donosi moguénost izbora, fleksibilnost i

agilnost, sto je potrebno da bi se podrzali razli¢iti poslovni procesi.

Epicor ERP minimizira kompleksnost tradicionalnih ERP sistema i donosi reSenje koje je
jednostavno za koris¢enje i saradnju, te omogucava brzo reagovanje. Sa moguc¢nos$éu da se moze
implementirati i kao on-premise i kao cloud resenje, Epicor ERP donosi sveobuhvatan set funkcija
potrebnih za rad u uslovima savremenog trzista. Epicor ERP nudi modularni pristup sa robusnim
mogucénostima, fokusiranim na smanjenje troskova, poboljSanje poslovnih procesa i unapredenje

odnosa sa kupcima u okviru celog poslovnog sistema.

Epicor je posveéen tome da obezbedi integrisano ERP resenje, koje pored standardnih funkcija

ukljucuje i module:

e CRM

e Proizvodnju
e SCM*¥

e HCM

“Bhttp://www.epicor.com/products/epicor-erp-10.aspx
“Chopra S., Meindl P.: ,,Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation, Pearson Education, Boston,

MA 2010



Uz koris¢enje inovativnih tehnologija, kakva je veb-servis, Epicor ERP nudi potpuno resenje za
specificne delatnosti kao §to su proizvodnja, distribucija i sektor usluga. Njegova skalabilnost 1
fleksibilnost dopunjena kompletnim setom usluga omogucava podrsku za dugoro€an rast i razvoj

organizacije.

Tabela 3 — Uporedna analiza stranih ERP resenja

Oracle JD Edwards
EnterpriseOne 9.1

Epicor ERP Epicor Standard
9.05.7018 SaaS/On-Premise
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2.6.4 Domace trziste ERP software-a

Ponudu ERP softvera na lokalnom trzistu, pored nekoliko stranih reSenja (SAP, Oracle, Microsoft),
koja su uglavnom namenjena velikim i srednjim kompanijama i predstavljaju vodeée ,,igrace* na
globalnom ERP trzistu, ¢ine i neka veoma kvalitetna reSenja domacih proizvodaca. Naravno na

trziStu se moze na¢i mnogo toga u zavisnosti od potreba i cene.

2.6.41 M&I Systems — MIS ERP
MIS ERP predstavlja softverski sistem zasnovan na slede¢im postavkama:

e svojom sadrzinom i funkcionalénoséu omogucéava automatizaciju i uredivanje poslovnih
procesa;

e ERP kao softversko resenje, koje se implementira u poslovnom modelu, omogucava
adekvatnu integraciju organizacija i

e ERP omogucava strategijsko i operativno upravljanje, pokazuje ostvarene performanse i

time je direktna 1 indirektna podrSka menadZzmentu.

MIS ERP sistem kroz evidenciju postojeé¢ih resursa omogucava njihovo optimalno kori$¢enje i
kontrolu, te izvrSavanje zadataka u svim sektorima, funkcijama i procesima u okviru informacionog
sistema kompanije. Korisnicima je omogucéeno efektivno i efikasno obavljanje aktivnosti unutar
poslovnih procesa, fleksibilnost unutar dinami¢nog poslovnog okruzenja, efikasnost u saradnji sa

partnerima u poslovnom okruZenju i unutar same organizacije.

»MIS ERP je reSenje za kompanije, organizacije koje beleze rast poslovanja, imaju impozantno i
veoma dinamic¢no, sloZzeno i neizvesno-neodredeno okruZenje, upravljaju raznovrsnim i vrednim

materijalnim i neopipljivim resursima, odnosno kapitalom<.5°
Uz MIS ERP se upravlja svim procesima u preduzecu, medu kojima su:

e planiranje i kontrola;
e nabavka;

e prodaja;

e distribucija i transport;
e marketing;

e finansije;

e rac¢unovodstvo;

e ljudski resursi;

50 www.mi-system.co.rs/proizvodi/mis-erp/
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e proizvodnja;
e istrazivanje i razvoj i

o kvalitet.

,»Osnovni cilj uvodenja MIS ERP-a je podizanje poslovanja na visi nivo, uredenje poslovnih
procesa, obrada na milione poslovnih transakcija, pracenje, kontrola 1 analiza prihoda i troSkova, u
celini, po profitnim centrima, strategijskim poslovnim podrué¢jima, po organizacionim delovima,

dobijanje informacija o profitabilnosti i sticanje konkurentske prednosti.5!

Krakteristike MIS ERP sistema su:

e pracenje, kontrola i optimizacija koriS¢enja resursa;

e integrabilnost poslovnih procesa i aktivnosti unutar poslovne organizacije;

o fleksibilnost sistema u vidu parametrizacije prema potrebama poslovne organizacije;

e uskladenost sa zakonskim standardima i normama poslovanja u Srbiji i okruzenju;

e primenjiv u svim industrijskim granama i

e kao sospstveno reSenje M&I Systems,Co.Group omoguéava izradu novih funkcija, kao i
promenu postojecih na zahtev klijenata.

MIS ERP sistem se sastoji iz viSe modula koje karakteriSu odlicne performanse pracene velikim

brojem funkcija (slika 13).

ST ibid
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MIS Business Suite : ERP - Funkcionalnosti

*Operativna planiranja nabavke w5 s ; «Planiranje sistem

* Upravijanje zahtevima *Predvidanje potrainje odrZavanja
*Postavljanje tehnologija * Upravijanje narudibama 'Ugova(an!e «Evidentiranje i monitoring
*Priprema proizvodnje « Zaprimanje *Upravijanje narudzbana tehnickih parametara
*Pradenje proizvodnje « Upravljanje skladiétima i zalihama *Otpremanje robe .Remont postrojenje
*Upravljanje troskovima *lzveitavanje i analiza DO, s +Tekuce odriavanje
*lzvedtavanje i analiza ... *lzvestavanje i analiza Jzvedtavanje i analiza

p— — Y

UF NUZ A0 €4
U LR Y

*Planiranje potreba *Glavna knjiga .Evidencija materijalne imovine
*Evidencija i analize zaposlenih *Racuni kupaca <Nabavka imovine
*Regrutovanije, izbori i uvodenje *Racuni dobavljata LStavljanje u funkciju
*Struéno usavriavanje *Blagajnicko poslovanje LOtpis i rashodovanje
*Upravljanje performansom *Upravijacko racunovodstvo Prodaja imovine
*Razvoj karijere *Analitika poreza Efikasnost sredstava rada
*Upravljanje radnim vremenom *Upravijanje gotovinom Jzvedtavanje i analiza
*Socijalna i zdravstvena zastita *lzvestavanje i analiza

*Projektovanje organizacije
*lzvestavanje i analiza

Slika 13 — M&I Business Suite — Funkcionalnost

2.6.4.2 11B — UPIS.Net
UPIS.Net je softversko ERP resenje namenjeno srednjim i velikim preduzeéima. Koristi se kao
podrska automatizovanim poslovnim informacionim sistemima tako $to prati sva poslovna dobra
kroz njihov zivotni vek koriS¢enja. Pracenje, izmedu ostalog, obuhvata i sredstva rada, kadrove,
finansije 1 partnere. Kreiran je za kompanije Cije su potrebe najmanje deset imenovanih licenci, i

karakrteristika mu je da se moze proSirivati po potrebi.

,UPIS.Net je na$ prvi proizvod, poznat po nazivu "Prvi srpski ERP", koji je obnovljen i obogacen
mnogim funkcionalnostima. Podrzan je menijem, u obliku stabla po konceptu radne povrSine, a
podesen je za viSe razli¢itih uloga, od kojih je svaka prilagodena radu pojedine poslovne oblasti,

kao $to su nabavka, prodaja, proizvodnja, odrzavanje, kadrovi, zarade, knjigovodstvo.

Isporucuje se sa prototipom poslovnog modela, razvijenog u IIBu (Slika 14), za odgovarajucu
poslovnu oblast. Prilagodava se informacionim zahtevima korisnika parametarskim, a po potrebi i
programskim podesavanjem. UPIS.Net je ERP koji ima mogucnost integracije sa aplikacijama za
mobilno i WEB poslovanje, upravljanje nestrukturnim dokumentima i alatom poslovne

inteligencije. Prodaju, obuku, uvodenje i odrzavanje radi 1B sa sertifikovanim partnerima. 2

52 http://www.iib.co.rs/Proizvodi/UPISNet/tabid/75/language/en-US/Default.aspx
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Struktura UPIS.Neta:

» (Cinioci poslovanja;

+ finansije i ekonomika;
* inventar,

» kadrovi;

» knjigovodstvo;

+ kvalitet;

* odlucivanje;

* odrzavanje;

» planiranje;

°v

y

W

)
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* podrska IS-3;

* proizvodnja;

* racunovodstvo;

* razvoj i projektovanje;
* skladistenje;

* spoljna trgovina;

* transport;

* unutra$nja trgovina i

e zarade.

\N »

SKLADISTENJE
TRANSPORT
ODRZAVANJE

UPIS

FINANSUE
KADROVI

INVENTAR
KVALITET

!

Slika 14 — 1B UPIS.net funkcionalnost

2.6.4.3 Saga-— Avizo

Avizo je savremeni poslovni informacioni sistem, modularne strukture, koji pruza neophodne

poslovne informacije svim ucesnicima u lancu poslovanja, omogucavaju¢i visok stepen

automatizacije poslovnih procesa i znacajno poboljSanje kvaliteta rukovodenja. Namenjen je

srednjim 1 velikim preduze¢ima.

Prednost Aviza je u tome §to je to i dokumentacioni sistem koji omogucava ¢uvanje izvornih

dokumenata razli¢itih formata, upravljanje njihovim tokom i povezivanje sa razli¢itim

transakcionim objektima (drugim dokumentom, poslovnim partnerom, artiklom i dr.). Kao i u

svakom DMS sistemu, moguce je efikasno pretrazivanje dokumenata po razli¢itim

‘H
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kriterijumima i njihovim kombinacijama, a pristup dokumentima i razli¢ite aktivnosti nad

njima su regulisani sistemom dozvola.

,»Avizo sadrzi posebne module za podrsku i poslovnu inteligenciju koji Su namenjeni

rukovodstvu preduzeca za analizu i planiranje. Moduli su realizovani u alatima firme Cognos.
Glavne odlike sistema Avizo su:

* sveobuhvatnost — obuhvata kompletno poslovanje preduzec¢a od proizvodnih pogona,
projektnog biroa, servisa, sluzbe odrzavanja, nabavke, magacina, prodaje, kadrovske
sluzbe, pravne sluzbe, finansijske operative do knjigovodstva;

* podaci se unose samo jednom — dokumenta se unose isklju¢ivo na mestima na kojima
sami podaci nastaju; redundantnost podataka je svedena na najmanju mogucu meru,
jednom unet podatak koriste svi delovi sistema;

* najviSi stepen sigurnosti — sigurnost sistema je pod potpunom kontrolom
administratora:

o tro-nivoski sistem zaStite podataka: zaStita od neovlaS¢enog ulaska u sistem,
zastita od neovlas¢ene upotrebe funkcija sistema i zastita podataka sistema od
neovlaS¢enog pristupa, kontekst korisnika: korisnik vidi samo podatke iz
preduzeca, blagajne, magacina i servisa za koji mu administrator sistema
dozvoli pristup;

o prava upita, modifikacije, brisanja i dodavanja definisani su na nivou
dokumenta;

o centralizovana registracija korisnika i dodela prava i

o korisnicima omoguéeno kretanje izmedu modula i programa bez odjavljivanja
i prijavljivanja.

* multi-kompanijski sistem — omogucava istovremeno pracenje poslovanja vise
preduzecéa u okviru iste baze i konsolidaciju na nivou holdinga;

* multi-valutni sistem — omoguéava unoSenje i pracenje poslovnih transakcija u
domacoj i stranoj valuti;

» centralizovana kontrola Sifarnika — osnovne Sifarnike (artikala, kupaca i dobavijaca)
moze da popunjava viSe korisnika sistema, ali samo ovlas¢eni korisnici imaju
mogucénost overe i izmene novo-unetih Sifara tako da je omogucena efikasna kontrola
,duplih” Sifara i ostalih gresaka;

 integrisanost — sve poslovne funkcije preduzeca integrisane su pomocu jedinstvene

baze podataka; sistem generiSe automatski veliki broj dokumenata kao §to su nalog za



knjizenje u glavnoj knjizi, prijemni i otpremni dokumenti u skladistu i slicno; svaki
dokument moze da se stornira bez obzira na stepen dalje obrade i lanca dokumenata
koji su na osnovu njega generisani;

» otvorenost — omogucava lako proSirenje sistema i1 povezivanje sa drugim
informacionim sistemima i Windows okruzenjem, fleksibilnost — mogucénost lakog
prilagodavanja specificnim potrebama svakog preduzeca na bazi velikog broja
parametara koji se zadaju prilikom uvodenja sistema;

* modularnost — pojedini moduli mogu da rade samostalno i kao deo integrisanog
sistema;

* jednostavan i konsistentan korisnicki interfejs — omogucava brzu obuku korisnika i
lak rad; fleksibilan sistem menija, graficki korisnicki interfejs (GUI) i on-line context
sensitive help;

*  moguénost obrade i ¢uvanja velike koli¢ine podataka — kao ilustraciju nave$¢emo
podatak da veliki Kkorisnici sistema Avizo imaju u evidenciji preko 1.100.000
osnovnih sredstava i rade obradu plata za 8.000 radnika;

* podrska velikog broja korisnika — sistem Avizo dozvoljava istovremeni rad vise
stotina interaktivnih korisnika pod uslovom da su obezbedeni adekvatni hardverski
resursi i

» troslojna arhitektura — koris¢enjem savremenih internet tehnologija dobija se

jednostavna administracija i moguénost pristupa sistemu sa vise lokacija.*3

Sistem Avizo ima modularnu strukturu i sastoji se iz 8 podsistema i 33 modula:
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Podsistem finansije:
o glavna knjiga,
o elektronsko placanje,
o analitika kupaca,
o analitika dobavljaca,
o blagajna,
o 0snhovna sredstva,
o akcije

Podsistem ljudskih resursa:
o plate,
o kadrovska evidencija,
o evidencija prisustva,
o sluzbeno putovanje,

o spoljni saradnici.

Podsistem skladiste i nabavka:

o zalihe,

o sitan inventar,

o nabavka.
Podsistem prodaja:

o prodaja,

o analiza prodaje.

o maloprodaja,

o fakturisanje usluga,

o gradevinski projekti,

o planiranje resursa,

upravljanje projektima.
Podsistem proizvodnja:

o radni nalozi,

o proizvodna konfiguracija.
Podsistem odrzavanje:

o odrzavanje,

o Servis,

o hardver.

Podsistem administracija:

o administracija Aviza,

o alarmi,

o evidencija dokumentata.
Podsistem elektronskog poslova-
nja:

o web prezentacija,

o portal zaposlenih.

Pored osnovne, Avizo ima i dve specijalizovane verzije:

o Avizo/L - verzija za organe lokalne uprave

o Avizo/B — verzija za zito-mlinske organizacije

2.6.4.4 ASW —asw:dominus

Dominus informacioni sistem obuhvata upravljanje poslovnim procesima i resursima kroz
povezivanje razli¢itih funkcionalnih podrucija u organizacionu celinu. Pruzajuci
pravovremene i taéne informacije, stvara osnovu za povecanje efikasnosti poslovanja,
produktivnosti i profitabilnosti preduzeca. Prvenstveno je namenjen srednjim i velikim

preduzec¢ima razlicitih delatnosti.
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Fleksibilnost i1 konfigurabilnost omogucava brzo i lako prilagodavanje izgleda i1 rada
aplikacija potrebama korisnika i specificnostima njegovog poslovnog sistema.

Dominus ima modularnu strukturu, pa omogucava prilagodavanje potrebama korisnika i
faznu implementaciju. To je posebno znacajno kod velikih poslovnih sistema.

Kao i svi savremeni ERP sistemi, asw:dominus omoguc¢ava unos podataka samo jednom, i to
na mestu njihovog nastanka, ¢ime je izbegnut visak podataka. Sistem sa druge strane, preko
jedinstvene baze podataka, omogucava pristup podacima svim korisnicima sistema,
primenom itraneta i/ili interneta.

Podrzan je rad sa PDA uredajima, $§to omogucuje i olakSava rad komercijalista na terenu u of-

lajn (off-line) rezimu (stanje zaliha, cenovnici, narudzbine itd.).

,Poslovni sistem asw:dominus namenjen je prvenstveno srednjim i velikim preduze¢ima svih
delatnosti. Cini ga devet podsistema i pripadaju¢ih modula, koji pokrivaju sve poslovne

funkcije preduzeca:

e Finansijski podsistem (ulazni ra¢uni — KUF, izlazni ra¢uni — KIF, blagajna, plac¢anja, izvodi,
prijem pazara, putni nalozi),

e Knjigovodstveni podsistem (glavna knjiga, knjigovodstvo kupaca i dobavljaca, zavr$ni
racun),

e Podsistem za pracenjenje gotovih proizvoda i robe (naruCivanje robe, maloprodaja,
veleprodaja, robno knjigovodstvo, sektor internog poslovanja),

e Podsistem za pracenje osnovnih sredstava (osnovna sredstva — OS, knjigovodstvo osnovnih
sredstava),

e Podsistem za prac¢enje materijala (nabavka materijala, magacin investicija, magacin
materijala, sitan inventar u upotrebi, materijalno knjigovodstvo),

e Podsistem za pracenje ljudskih resursa (kadrovska evidencija, obracun i knjizenje obracuna
zarada),

e Podsistem za pracenje proizvodnje (pracenje proizvodnje i pogonsko knjigovodstvo),

e Podsistem za evidenciju ugovorenih poslova i pracenje realizacije (uvoz—izvoz i ugovaranje)
|

e Podsistem za administriranje i konfigurisanje.*>
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2.6.4.5 Breza— Breza ERP

Breza ERP je integrisano poslovno resenje bazirano na viSeslojnoj Oracle Java XML arhitekturi.
Sistem automatizuje najveci deo poslovnih procesa i omoguéava integraciju celokupnog poslovnog

sistema. Ima modularnu strukturu, sto omoguc¢ava faznu implementaciju.

Pored standardnog softverskog paketa, koji obuhvata opste poslovne aktivnosti, Breza ERP ima
razvijena reSenja za vertikalne grane industrije kao $to su industrija distribucije gasa, gradevina i

gradevinske investicije, prodaja nekretnina i zakup prostora.

Breza ERP je integrisani poslovni sistem modularne strukture. Moduli koji ¢ine ovaj informacioni
sistem su: nomenklature, standardi i klasifikacije, nabavka, prodaja, skladisno poslovanje, osnovna
sredstva, sitan inventar, finansijsko i pogonsko knjigovodstvo, finansijska operativa, kadrovska

evidencija i zarade, hotelsko i restoransko poslovanje.
Breza ERP se odlikuje slede¢im karakteristikama:

e ostvaruje se potpuna integrisanost;

e otvoren je informacioni sistem ¢iji je osnovni koncept rad korisnika sa dokumentima, a da
prilikom pojave novih dokumenata struktura baze podataka ostaje nepromenjena;

e pored baze podataka, u ovom sistemu se nalazi i baza znanja, koja se ti¢e knjigovodstvenog
poslovanja, a na osnovu koje se automatski formiraju nalozi za knjizenje ili je omoguéeno

automatsko knjizenje.

,olstem je realizovan primenom transformacionog objektno orijentisanog metoda razvoja IS, $to
znaci da je za analizu sistema koriS¢ena Strukturna sistemska analiza, a za specifikaciju 1 dizajn
sistema kori§¢eni su UML dijagrami® i ProSireni model objekti-veze. Struktura baze podataka
dizajnirana je i realizovana koris¢enjem ERwin CASE alata, uz koris¢enje sopstvenog generatora
procedura za oCuvanje integriteta baze podataka. Server baze podataka je realizovan na Oracle

sistemu za upravljanje bazom podataka verzija 9i.

Logika aplikacija implementirana je koriS¢enjem Oracle BC4J framework-a, uz blagovremenu
migraciju na 10g ADF framework. Specifikacija korisni¢kog interfejsa opisana je koriS¢enjem

XML-a (Extensible Markup Language). Na osnovnu ovakvog opisa za datu aplikaciju, koris¢enjem

SSRumbaugh J., Jacobson 1., Booch G.:, ,Unified modeling language reference manual “, second edition, Addison-
Wesley, 2005
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sopstvenih generatorskih funkcija, kreirani su razli¢iti prezentacioni slojevi (Web aplikacije u vidu

applet-a ili Jsp (Java Server Pages) strana kao i Java Swing aplikacije)“6.

2.6.4.6 ABsoft - ERP

Absoft je svoj ERP zasnovao na savremenim principima poslovanja, omogucéavajuci visi nivo
integracije procesa i aplikacija u Citavom lancu poslovanja: od snimanja stanja na trzistu, upita
potencijalnih potrosaca, preko podrske odnosima sa kupcima i dobavljac¢ima i upravljanja ljudskim

resursima, pa do poslovnog izvestavanja i pruzanja podrske strateSkom poslovnom odluc¢ivanju.

Sistem je zasnovan na jedinstvenoj bazi podataka koja obezbeduje svakom ucesniku u sistemu i
svakom sektoru da smesta i trazi informacije u realnom vremenu. Podaci se unose na mestu
nastanka, i to samo jednom, ¢ime se izbegava visak podataka i nekonzistentnost sistema. Sistem je
u potpunosti realizovan na Microsoft Windows platformi (Microsoft Windows operativni sistem i

Microsoft SQL Server baze podataka).

ABSoft poslovni informacioni sistem je u potpunosti modularne strukture, do mere da se pojedini
moduli nude kao posebni proizvodi. To omogucava kompanijama da prema svojim materijalnim 1
tehnickim kapacitetima vrSe fazno uvodenje ERP-a i automatizaciju procesa. Modularnost takode
omogucava koriséenje pojedinih modula drugih proizvodaca, kao i samostalni razvoj automatizacije
pojedinih procesa. Proizvodac softvera deklariSe moguénost povezivanja sa drugim sistemima kao

Sto su SAP, Navision i drugi, kao i sa Oracle i DB2 bazama podataka.

Pored modula za opSte poslovne procese i funkcije, ABSoft nudi i specijalizovana reSenja za
proizvodna preduzeca, maloprodajne objekte, trgovinska preduzeca i knjigovodstvene agencije.

Sistem omogucava i upravljanje dokumentacijom.
,Jedinstveni ABSoft poslovni informacioni sistem obuhvata slede¢e module (proizvode):

e FIPO — Finansijsko knjigovodstvo;

e ROK — Robno materijalno knjigovodstvo;
e POGS - Pogonsko knjigovodstvo;

e POP — Pracenje proizvodnje;

e POS - Kasa u maloprodaji;

e FINALIS - Finansijske analize;

e FAKT - Fakturisanje;

e MAT — Materijalno knjigovodstvo;
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e OSA — Osnovna sredstva,;

¢ OKAM — Obracun kamata;

¢ VIR - Finansijska operativa;

e BLAD - Blagajna;

e DUGA — Ugovori;

e POST — Delovodnik dokumentacije;
e KOM - Poslovi komercijale;

e IURIS - Sudska resenja;

e KAD - Kadrovska evidencija;
e OZ — Obracun zarada;

e AS - Poslovanje servisa;

e TEP — Tehnicki pregled vozila;
e EVA —Evidencija ambalaze i

e MAGIC — Magacinsko poslovanje.«’

2.6.4.7 OSA — UBB (UniDocs Business Box)

UniDocs Business Box je sistem koji skrac¢enici ERP daje novo znacenje.

Specifi¢nost, koja ovo softversko reSenje na neki nacin izdvaja od ostalih, jeste Cinjenica da se radi
o ERP resenju izgradenom nad platformom za upravljanje dokumentima (Document Management
System — DMYS), ili kako to proizvodac voli da kaZe: radi se o kombinovanom ERP i DMS sistemu.
UniDocs je na trzistu Srbije skoro dve decenije bio poznat iskljuCivo kao napredni sistem za
upravljanje dokumentima i poslovnim procesima (DMS), ¢ijom se implementacijom u kompaniji
sva ulazna, izlazna i interna poslovna dokumentacija klasifikuje (fakture, dopisi, ugovori, radni
nalozi, prijemnice, i ostali poslovni dokumenti) i smesta na centralizovanu lokaciju u okviru koje se
kasnije lako 1 brzo dokument moZe pronaci viSekriterijumskim pretrazivanjem. Ovakav nacin rada
sa poslovnim dokumentima omogucéava da se original dokumenta prilikom pojavljivanja u
organizaciji digitalizuje (skenira) 1 odmah odloZi na Cuvanje u arhivi dok zaposleni rade sa
njegovom elektronskom kopijom. Sofisticirani sistem dodeljivanja dozvola nad tipovima
dokumenata osigurava korisnicima sistema vecu pouzdanost distribucije i pristupa dokumentaciji.
Medutim, kako DMS reSenje sa svim svojim funkcijama ne zadovoljava potrebe menadZzmenta da

integralno upravljaju svojim poslovanjem, OSA je od 2013. godine trziStu ponudila komplet ERP
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modula koji se isporucuju na DMS platformi. Ovo reSenje se zove Unidocs Business Box.
Interesantno je napomenuti da je Kkorisnicima ostavljena moguénost da sa dokumentima rade u
okviru istog interfejsa, dok se podaci koje unose u inteligentna poslovna dokumenta automatski
smestaju u jedinstvenu, centralizovanu bazu podataka formirajuéi finansijske, materijalne i druge
poslovne promene, koje ,,pamte* dokumenta sa kojih potic¢u. Svaki podatak unet u sistem se vrlo
lako i jednostavno moze proveriti jer je na klik data moguénost pregleda dokumenta sa kojeg

podatak potice.

UBB sistem predstavlja modularno reSenje koje se moze uvoditi fazno u skladu sa materijalnim,

kadrovskim 1 organizacionim moguénostima i potrebama, a sastoji se iz slede¢ih podsistema:

e Jedinstvene evidencije (partnera, materijala, proizvoda, usluga, kadrova),
e Vodenje delovodnika i svih knjiga (knjige faktura),

e Upravljanje magacinima (koli¢inski 1 vrednosno),

e Evidencija ugovora i njihovih parametara,

e Planiranje, prac¢enje i upravljanje tokovima novca i likvidnosti,
e Platni promet,

e Fakturisanje i obrada faktura i srodnih dokumenta,

e Prodaja i nabavka,

e Realizacija i pracenje proizvodnje,

e Blagajna,

e Osnovna sredstva,

e Ljudski resursi,

e Servis i odrzavanje,

e Knjizenje finansijskih dokumenata i promena 1 obra¢un PDV,
e Nalozi za knjizenje, Glavna knjiga i

e Izvestaji i analize.

Naredna slika na najbolji nacin ilustruje strukturu UniDocs Business Box Sistema.
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Analize i izvestaji — poslovni, bilansni, tehnicki, ...

Dokumenti
. = EL Fascikle (Predmeti/Dosijeji/Nalozi)
DMS / WfMS Platforma - UniDocs - Procesi
+ Arhiva

Slika 15 — UBB — Integrisano upravljanje podacima, dokumentima i procesima

Platforma sistema je DMS sa svojim funkcijama kreiranja, distribucije i overe elektronskih
dokumenata, elektronskih predmeta, automatizacija poslovnih procesa (workflow management),
elektronska arhiva, pristup i operacije nad objektima sistema u skladu sa dodeljenim dozvolama
pojedinacnom korisniku ili grupi korisnika i jo§ mnogo toga. Drugi sloj predstavljaju osnovni
¢inioci poslovanja svake firme, tj. jedinstvene evidencije partnera, proizvoda i usluga, sredstava,

zaposlenih itd., koji se lako i jednostavno kreiraju i azuriraju u okviru sistema.

Tre¢i sloj predstavljaju vertikalna reSenja koja pokrivaju poslovne funkcije poput prodaje,
proizvodnje, nabavke, ljudskih resursa, magicina, servisa, finansija, raCunovodstva itd. Ve¢ sa
prvim pogledom na module Business Box-a postaje jasno da oni obezbeduju obavljanje aktivnosti
svih izvrSilaca koji ucestvuju u poslovnim procesima jedne firme. Takode se odmah namece

zakljucak o jedinstvu i harmoniji dokumenata i poslovnih promena u okviru jednog sistema.

Poslednji, Cetvrti sloj, odnosi se na analize i izvestaje iz sistema koji prozimaju pomenuta tri sloja.
Kako poslovnu promenu u ovom sistemu ¢ini znatno Siri skup od samih racunovodstvenih promena,
a svaka promena i dokument ulazi u poslovne analize i izvestaje bilo da jeste ili nije proknjizena, to
za posledicu ima da poslovne analize i izvestaji, kod UBB-a, obuhvataju i objedinjavaju poslovne
promene koje su u toku, koje ¢e se tek dogoditi, kao 1 one koje su planirane sa onima koje su
zavrSene i potencijlano ra¢unovodstveno obradene. Ove poslovne promene mogu da poticu sa
razli¢itth poslovnih dokumenata kao $to su ugovori (potpisani, u pripremi ili nekom drugom
statusu), porudzbenice, predracuni, radni nalozi, a naravno i sa finansijskih dokumenata (racuni,

odobrenja, zaduzenja, nalozi, itd.).

Ovakvim jedinstvom planiranih i stvarnih informacija moguce je obezbediti razlicita predvidanja o

poslovanju preduze¢a u narednom vremenu (likvidnost za neki buduéi period, bilansno stanje na



odredeni datum, priliv i odliv na osnovu dokumenata za ¢iju realizaciju postoji izuzetno veliki

stepen verovatnoce itd.).

Likvidnost na dan [m] X

Podetno stanje na raéunima Ostali parametri

Stanje na dinarskom racunu 3.424,00| RSD Oznadi kad je racun manji od Ukupno - detali
1.000,00 | EUR _
Stanje na deviznom rafunu 34.430,00| ELR Stampa Uplate - detalji

Ukupno stanje 34.458,54| ELR Datum do: 21.10.2015  [E~ Pregled stavke Vezani dok.

Partner Prihod (EUR) Opis Rashod (EUR)  Broj Dok Ug/Trog Saldo (EUR) Datum « E;?;::Q&am -
05A Raéunarski infenjering d.o.o. Beograd 0,00 Domad dobavljad - Faktura 0,00 00000 34.758,54 18.12.2014
AGROINDUSTRIISKO KOMERCIJALMAB.. . 0,00 Domad kupd - Faktura 0,00 &0-22 34.758,54 04.02.2015
WTE BAMNKA A.D, BEQGRAD 0,00 Domad dobavljadi - Faktura 0,00 1234567390 34.758,54 11.03.2015
SRPSKA BANKA A.D, BEOGRAD 0,00 Domadi dobavljad - ZaduZenje 0,00 3758587 34.758,54 25.04.2015
SRPSKA BANKA A.D, BEOGRAD 0,00 Domadi dobavljad - Faktura .. 0,00 7572 34.758,54 30.04.2015
AASNKSEIAAC OG0 | o DOkbeded-rees | mmsmeowes | e I
"ALFA PLAM" A.D.METALMA INDUSTRIJA 250.000,00 INO kupd - Faktura 0,00 94-2 56.096,54%
"ALFA PLAM" A.D.METALMA INDUSTRIJA 0,00 Domadi kupci - Faktura 0,00 60-27 56.096,54 21.07.2015
"ALFA PLAM" A.D.METALMNA INDUSTRIIA 0,00 Domadi kupdi - ZaduZenje 0,00 160-2 56.096,54 28.07.2015
Beauty studio vanilla 0,00 Domadi kupd - Faktura 0,00 60-259 56.095,54 18.08.2015
Rakel 0,00 Domad kupdi - Faktura 0,00 60-30 56.096,54 19.08.2015
MNITES DOO BEOGRAD - NOVI BEOGRAD 0,00 Domad dobavljad - Faktura 0,00 56431 36.096,54 25.08.2013
Revlon Professional Products and Perso. .. 0,00 INO dobavijad - Faktura 1.000,00 8735313 55.096,54 26.08.2015
OPPORTUNITY BANKA A.D, NOVI SAD 0,00 Domad dobavljadi - Faktura 0,00 2-7567 55.095,54 23.09.2015
"ALFA PLAM" A.D.METALMA INDUSTRIJA 0,00 Domad kupdi - Faktura 0,00 60-32 55.096,54 23.09.2015
"ALEA DI AM™ A M RETALRIA TRDLICTDTIA N_N0 Piamad dabaoliaS o Calbea NNNELACT CE A0S B4 N2 10 MNiG

Uk. prihod 256.300,00 EUR
Uk. prihed - Uk. rashed ELR

Zatvori Saldo na radunu za zadati datum 61.096,54| EUR

Slika 16 — UBB: IzveStavanje o stanju likvidnosti na odredeni dan

Sve analize se mogu gledati interaktivno na ekranu, S§to omogucuje da se interaktivno otvaraju
poslovni dokumenti u vezi sa prikazanim pokazateljima i poslovnim promenama, da se ulazi u

detalje promene, odnosno da se do detalja sagleda Sta stoji iza odredenih zbirnih podataka.
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Slika 17 — UBB, Podaci i dokumenti sa kojih podaci poticu

Naravno, ne sme se zanemariti ni to da, kako Business Box radi na DMS platformi, postoje i analize
vezane za realizovane poslovne procese, i to kako po efikasnosti realizacije tako i po ucesnicima.
Na ovaj nacin se moze kontinuirano raditi na unapredenju poslovnih procesa i povecanju njihove
efikasnosti, a samim tim i efikasnosti Citavog poslovnog sistema. Sistem obezbeduje potpunu
sledljivost procesa, u procesima ucestvuju poslovni dokumenti, a poslovni dokumenti nose i
proizvode poslovne promene. Za menadZzment svake kompanije je od izuzetne vaznosti potencijal
za poslovne analize koji nosi ovakva celovita informacija o poslovnom sistemu i njegovom
poslovanju. Takve analize stvarno i sustinski mogu podrzati proces donoSenja poslovnih odluka i

biti objektivna podloga za donosenje pravovremenih i utemeljenih odluka menadzera.

Rezultati svih izvestaja iz sistema se mogu sacuvati u statiCkom (pdf, doc i sli¢no) ili dinamickom

(excel) obliku.

Novost, na koju racunovode verovatno nisu navikle u svom dugogodisnjem radu u brojnim
knjigovodstvenim i raéunovodstvenim reSenjima, jeste ta da svaka poslovna promena koja se desi u
sistemu ulazi u poslovne analize i izveStaje bez obzira na to da li jeste ili nije proknjizena. To
omogucava dve prednosti sistema: prvu, da ra¢unovodstveni modul uopste ne mora da se koristi
(firme koje imaju eksterno racunovodstvo sigurno vide u ovome prednost), a druga je moguénost da
se realni prihodi i rashodi vide u analizama odmah nakon kreiranja dokumenata u sistemu (fakture

kupca/dobavljaca, zaduZenja, odobrenja, prijemnice, otpremnice), a ne nakon Sto dokument
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proputuje nekoliko dana kroz kompaniju i vidljiv je u poslovnim analizama tek nakon §to se u

racunovodstvu obradi i proknjizi.

Sa tehnickog aspekta sistem je realizovan tako da se serverski deo UniDocs Business Box sistema
sastoji iz tri komponente: baze podataka, aplikativnog servera i fajl sistema. Dokumenti se
posmatraju kao celina koja sadrzi: fajl, metapodatake koji su vezani za taj fajl i, opciono,
elektronski potpis. Fajlovi (.doc, .xIs, .pdf'ili u bilo kom drugom formatu) smestaju se na fajl sistem
(koji moze da bude na storidzu, serveru, ili bilo kom drugom mreznom disku). Metapodaci,
odnosno atributi tih fajlova, predstavljaju opisne podatke o fajlovima i nalaze se u odgovaraju¢im
poljima u tabelama baze podataka. Baza podataka moze da bude ORACLE ili MS SQL Server.
Aplikativni server obezbeduje manipulaciju datotekama dokumenata, upravljanje korisnickim
direktorijumima 1 jedinstven pristup svim funkcijama UniDocs servera. KoriS¢enje Client aplikacije
u web okruzenju omogucava UniDocs Web server.

U nastavku je predstavljena arhitektura UniDocs sistema:

Client aplications \‘ ‘ @ @ &

Desktop/Web

Application Servers
File service

Load balancing
Directory maintenance

Web Server

.

Database Server
MS SQL / Oracle

File Server
Slika 18 — Arhitektura UBB
Unidocs Business Box je dostupan u razli¢itim modelima licenciranja 1 na¢inima koriS¢enja.
Nacelno, licence su konkurentske, pa korisnik moze nabaviti licence za trajno koriscenje,
iznajmljivati licence uz periodi¢no plac¢anje najma, a sistem moze Koristiti na sopstvenoj serverskoj
infrastrukturi, ili u takozvanoj klaud varijanti, odnosno na iznajmljenoj infrastrukturi. Model
iznajmljivanja moZze biti posebno zanimljiv malim preduze¢ima, odnosno takozvanim ,Startap”
preduzec¢ima koja raspolazu ograni¢enim investicionim sredstvima, pa su im modeli iznajmljivanja
licenci posebno interesantni jer jednokratnu vecu investiciju pretvaraju u kontinuirani mali

periodi¢ni troSak.
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Kako je Unidocs Business Box proizvod domace softverske industrije, nikakva ,,lokalizacija”,
prevodenje i prilagodavanje domacoj regulative nije mu potrebno. Cinjenica da je srpski osnovni
jezik, kao i potpuna i konkurentna podrska ¢irilicnom i latiniénom pismu, kao i drugim jezicima,
Unidocs Business Box ¢ini pogodnim za implementciju u okviru svih poslovnih sistema, a posebno

onih gde je konkurentna viSejezi¢nost imperativ.

Otvorenost i modularni i skalabilni koncept UniDocs Business Box obezbeduju da se sistem uvodi
fazno u razlicite poslovne jedinice i omogucava prirodno Sirenje podru¢ja primene sistema u okviru

jedne kompanije.

Tabela 4 — Uporedna analiza domacih ERP resSenja

ff ko resenje AB Soft MIS ERP UPIS.Net Avizo ASW Domi Breza ERP Unidocs Busi Box

Proizvodaé AB Soft M&I Systems 1B Saga ASW Breza software OSA

Informaticki

inZenjering
P dac AB Soft M&I Systems Snjak Saga ASW Breza software OSA

www.brezasoftware.c
Web sajt www.absoft.rs  |www.mi-system.co.rs |www.iib.co.rs WWW.Saga.rs WWW.asw.eu om www.unidocs.rs
Verzija 15,03 5 generacija od 1991 4 3.0
MS SQL Server, Oracle,
MS SQL Server Oracle, IBM DB2, IBM |MS SQL Server PostgresQL, MS SQL 2008 i noviji, Oracle,
Baze podataka 2008 Informix 2000 Oracle Informix Oracle Pervasive SQL
Windows, Linux, Unix, Windows, Linux,

Operativni sistemi Windows AlX, AS/400 Windows Windows, Linux  [Unix, AIX Linux Windows, Linux
Finansije DA DA DA DA DA DA DA
Glavna knjiga DA DA DA DA DA DA DA
Finansijsko izve$tavanje DA DA DA DA DA DA DA
Kupci DA DA DA DA DA DA DA
Dobavljaci DA DA DA DA DA DA DA
Osnovna sredstva DA DA DA DA DA DA
Vise valuta DA DA DA DA DA DA DA
Vise preduzeca DA DA DA DA DA DA DA
Vise kontnih okvira DA DA DA DA DA DA DA
Robno / Skladisno NE DA DA DA DA DA DA
Porudzbine DA DA DA DA DA DA DA
Popis DA DA DA DA DA DA DA
Nabavka DA DA DA DA DA DA DA
Skladiste DA DA DA DA DA DA DA
Ekspedit DA DA DA DA DA DA DA
Proizvodnja NE DA DA DA DA DA DA
Prosta proizvodnja DA DA DA DA DA DA DA
Procesna proizvodnja DA DA DA DA DA
Automatizacija proizvodnje za
lager DA DA DA DA DA DA DA
Automatizacija proizvodnje po
narudzbini DA DA DA DA DA DA DA
Usluge NE DA DA DA DA DA DA
Servisni radni nalozi DA DA DA DA DA DA DA

lobo-dms

(www.lobodms.rs DA, integracija sa
Upravljanje projektima DA DA ) DA Alfresco DA
Pradenje troskova po projektu  |DA DA DA DA DA DA DA
Fakturisanje po radnim nalozima |DA DA DA DA DA DA DA
Obrada garancije DA DA DA DA DA DA DA
Fakturisanje po fazama projekta |DA DA DA DA DA DA DA
Plate po propisima R. Srbije DA DA DA DA DA DA DA, eksterno
Ljudski resursi DA DA DA DA DA DA DA
Upravljanje kontaktima DA DA DA DA DA DA DA
Poslovna inteligencija DA DA DA NE DA DA DA
Upravljanje poslovnim
performansama DA DA DA NE DA
Gradevinarstvo DA DA DA DA DA DA DA
Neprofitne organizacije DA DA DA DA DA DA DA
Maloprodaja DA DA DA DA DA DA NE, planiram krajem 2015
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2.1 Prednosti i nedostaci ERP reSenja

Prema istrazivanjima,®® u postimplementacionom periodu postoji pad performansi. Prema
rezultatima studije, skoro po pravilu, neposredno nakon implementacije kod jednog broja firmi

javlja se pad performansi sistema, koji traje od nekoliko nedelja do skoro godinu dana.

Nakon uspeSne implementacije, javlja se ocekivano unapredenje poslovanja kao rezultat

primene ERP reSenja.
Prednosti koje ERP donosi su:>°

e laksi pristup informacijama, koje postaju pouzdanije;
e eliminacija suvi$nih podataka i operacija;

e smanjenje vremenskog ciklusa;

e povecana efikasnost;

e smanjenje troskova i

e lako prilagodavanje promeni poslovnog okruzenja.
Istovremeno, ERP ima i svojih nedostataka:

e skupa i dugotrajna implementacija;
e nametnuta adaptacija organizaciji i

e zavisnost od jednog dobavljaca ERP resenja.

I pored nedostataka koje nosi sa sobom, implementacija ERP reSenja je za preduzece dobra
investicija koja smanjenjem troSkova i boljom organizacijom vra¢a novac koji je u nju ulozen.
Ukupne performanse preduzeca se poboljSavaju, jedan sistem objedinjuje poslovne procese uz visok

stepen integracije modula zaduzenih za pracenje poslovanja.

ERP omogucava sklad izmedu strategijskih projekcija i taktickih planova i zadataka, i stvara snaznu

vezu izmedu ljudi, procesa i tehnologije sa organizacionim ciljevima.

BYajun Z.: ,,Risk Management for Enterprise Resource Planning System Implementations in Project Based Firms*,
USA 2010

SImplementing SAP Solutions on Amazon Web Services Created by: Amazon Web Services LLC  sap-on-
aws@amazon.com Version: 3 — April 2013
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3 CRMSISTEMI

3.1 Istorija CRM-a

Iako su kupci svakoj kompaniji uvek bili vazni, znacaj podataka o njima i odnosa sa njima menjao
se kroz vreme. Nekada su podaci o kupcima bili nesistematizovani i rasuti po raznim tabelama,
bazama podataka i papirnim dokumentima. Nije se pridavao preveliki znacaj odnosima sa
postoje¢im kupcima 1 preovaladvalo je misljenje da svaki kupac moze biti lako zamenjen novim.
80-ih godina XX veka kompanije su pokrenule marketing zasnovan na bazama podataka postoje¢ih
i potencijalnih kupaca (database marketing). Interakcija sa kupcima se svodila na istrazivanja,®® a
dobijeni podaci su bili neorganizovani, njihova interpretacija je bila teSka i zahtevala je puno
vremena.

Termin CRM (Customer Relationship Management) javlja se sredinom 90-ih godina, da bi opisao
kako sektori marketinga, prodaje i podrske kupcima treba da saraduju na stvaranju i odrzavanju
odnosa sa kupcima koji ¢e dovesti do povecanja profitabilnosti kompanije. Marketing zasnovan na
bazama podataka je evoluirao u CRM strategiju i softver. Kompanije su postale svesne zanacaja
negovanja odnosa sa kupcima kroz sistemsko prikupljanje podataka, njihovu sistematizaciju i
integraciju, kako bi prepoznale i zadrzale najvrednije kupce i kako bi, poznaju¢i njihove
individualne potrebe i Zelje, povecale prodaju i izgradile reputaciju svojih brendova.5!

Sredinom prve decenije XXI veka dolazi do naglog razvoja CRM-a, a pojava interneta,®?, resenja
zasnovanih na ra¢unarstvu u oblacima, razvoj mobilnih aplikacija®® i kori§¢enje drustvenih mreza,%

svrstavaju CRM u korporativne informacione sisteme koji najbrze rastu.

Kumar M.: ,,Customer Relationship Management in Services, Focus: Educational Institutions, New Delhi 2008
Kumar V., Aksoy L., Donkers B., Venkatesan R., Wiesel T., Tillmanns S.: ,,Undervalued or Overvalued Customers:
Capturing Total Customer Engagement Value“, Journal Of Service Research, 13(3)/2010, 297-310.
doi:10.1177/1094670510375602

$1Bertino E., Lafayette W., Paci F., Ferrini R.: ,,Privacy-preserving Digital Identity Management for Cloud
Computing “, Identity, 32(1)/2009, 1-7. Retrieved from
http://scholar.google.com/scholar?hl=en&btnG=Search&qg=intitle:Privacy-
preserving+Digital+Identity+Management+for+Cloud+Computing#0

9] ibai B., Bolton R., Bugel M. S., De Ruyter K., Goetz O., Risselada H., Stephen A. T.: ,,Customer-to-Customer
Interactions: Broadening the Scope of Word of Mouth Research®, Journal of service research, 13(3)/2010, 267-282.
doi:10.1177/1094670510375600
O’Reilly T.: “What Is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the Next Generation of Software”, (M.
Hutter, F. Stephan, V. Vovk, & T. Zeugmann, Eds.), Design, 65(65)/2007, 17-37. doi:10.2139/ssrn.1008839

%Loke S. W.: ,Supporting ubiquitous sensor-cloudlets and context-cloudlets: Programming compositions of context-
aware systems for mobile users” Journal Future generation computer systems, 28(4)/2012, 619-632,
doi:10.1016/j.future.2011.09.004

%Radenkovi¢ B., Despotovié-Zraki¢ M., Labus A., Vuli¢ M.: ,,Enhancing e-education process with social networking*,
SED 2011, 4th International Conference Science and Higher Education in Function of Sustainble Development,
Uzice, 2011
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3.2 CRM funkcije

CRM sistemi organizuju, automatizuju i sinhronizuju sektore marketinga, prodaje i podrske
kupcima.

3.2.1 Marketing
U savremenom okruZenju, kupci su bombardovani porukama i kampanjama iz svih marketinSkih
oruzja i kroz sve raspoloZive kanale komunikacije.®® Takvo okruZenje pogoduje marketingu, ali i
oteZava njegov posao. Da bi u moru poruka kupac prepoznao njemu potrebnu i odgovarajucu,
sektor marketinga mora slati personalizovane, relevantne poruke, koje ¢e prepoznati potrebe 1 Zelje
kupca i na koje ¢e on biti spreman da odgovori.
Osnovni ciljevi marketinga su: generisnje traznje, kreiranje svesti 0 brendu i izgradnja dugoro¢nog
profitabilnog odnosa sa kupcima.

Glavne marketinsSke funkcije CRM sistema ukljucuju:

e angazovanje publike kroz sve interaktivne kanale komunikacije: veb-sajtove, imejlove,
druStvene mreze;

e projektovanje, realizaciju, koordinaciju, optimizaciju i monitoring procesa marketinskih
kampanija;

e prikupljanje i kvalifikaciju lidova;

e segmentaciju trzista radi boljeg ciljanja grupa i efikasnijeg koris¢enja marketinskih resursa i

e personalizaciju predloga proizvoda za svakog posetioca veb-sajta.

3.2.2 Prodaja

U uslovima povecane konkurentnosti, dostupnosti informacija i razvoja elektronske trgovine,
prodaja ima izuzetno slozene zadatke: da omoguci i ostvari prodaju povezanih proizvoda kod
postoje¢ih kupaca, da stimuliSe dalju prodaju i nadgradnju postoje¢ih proizvoda kod postojecih
kupaca, da zakljucuje poslove brze i1 time skracuje prodajni ciklus, da zadrzi postojece kupce 1 da

bolje razume njihove potrebe i Zelje.

Radovanovi¢ D. (2010): “Internet paradigma, struktura i dinamika onlajn druStvenih mreza: Fejsbuk i mladi u Srbiji”,
International Interdisciplinary conference “Problems of Adolescence”, University of Oxford (UK), Pancevo:
Pancevacko ¢italiste 2010, 20-26
%5 Bazi¢ M.: ,,Poslovna komunikacija — savremeni put do uspeha*, Megatrend univerzitet, ISBN 978-86-7747-363-1,
COBISS.SR-ID 167428876, Beograd, 2009
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Ostale kljuéne prodajne funkcije CRM sistema ukljucuju:

e planiranje i prognozu prometa i koli¢ine proizvoda;

e optimizaciju dodeljivanja lidova, poslovnih prilika i potencijalnih kupaca pojedinim
predstavnicima prodaje ili prodajnim timovima, na bazi poznavanja proizvoda, istorije
postignutih rezultata ili geografske lokacije;

e pracenje realizacije prodajnih zadataka predstavnika prodaje;

e (Qenecrisanje dugoro¢nih aranzmana sa kupcima i upravljanje njima;

e razvoj, implementaciju i upravljanje inicijativama i programima provizije za predstavnike
prodaje i

e pracenje najizglednijih prilika sa ciljem realizacije prodaje.

Poslednja funkcija omogucava generisanje izvestaja ,,Sales pipeline” radi projektovanja oc¢ekivanog

prometa koji ¢e biti ostvaren u narednim mesecima i predstavlja dobar indikator stanja kompanije.

3.2.3  Usluge i podrska

Dobra postprodajna podrska kupaca je osnova za njihovo zadrzavanje i poveéanje vrednosti. Tri su
glavna cilja CRM servisa i podrske:
o efikasna dodela, upravljanje i reSavanje prigovora kupaca;
e pomo¢ u identifikaciji zajednic¢kih problema, procena potreba kupaca, pracenje procesa i
merenje kvaliteta usluga;
e deljenje informacija prodaje i podrske radi identifikacije najznacajnijih kupaca i odredivanja

prioriteta kod servisne podrske.

Pored imejl, internet podrske i podr§ke putem kol centara, CRM omogucava i automatizaciju i
optimizaciju servisne podrske kod kupaca, koja obuhvata instalaciju, preventivno (redovno)

odrzavanje i interventno odrzavanje.

3.2.4 Drustveni CRM

Nova generacija CRM-a ukljucuje upravljanje odnosima sa kupcima kroz drustvene medije,®® koji

predstavljaju razlicite tipove onlajn komunikacionih kanala usmerenih na inpute zajednice, deljenje

%Vuylic M., Dadic J., Radenkovic B., Despotovic-Zrakic M., Bogdanovic Z.: ,,Social CRM metrics in e-education,
Metalurgia International, 17(7)/2012, 205-211.
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sadrzaja, saradnju i interakciju. Tipovi druStvenih medija ukljucuju forume, druStvene mreze®’ i
mikroblogove: (Facebook,5 LinkedIn, Twiter).

Posmatranjem drustvenih medija, kompanije prate konverzaciju o odredenim re¢ima, frazama,
brendu ili komapniji kao celini i na taj nacin sticu uvid u kritike i komentare i moguénost pravilnog
I pravovremenog reagovanja.

Kroz drustveni CRM kompanije ostvaruju generisanje lidova, upravljanje reputacijom,

personalizovani marketing i upravljanje proizvodima.

Primena drustvenih medija u sistemu za upravljanje odnosima sa potroSacima (drustveni CRM)
predstavlja tehnoloSki podrzanu filozofiju i poslovnu strategiju, osmisljenu sa ciljem da klijent
postane deo interaktivne zajednice u pouzdanom i transparentnom poslovnom okruzenju (Band &
Petouhoff, 2010). Drustveni CRM se zasniva na sposobnosti kompanije da, prate¢i angazovanje |
razgovore potrosaca, zadovolji interese i planove svojih klijenata, uz istovremeno ispunjavanje
ciljeva sopstvenog poslovnog plana. Koncept je vise usredsreden na angazovanje klijenata nego na

upravljanje njihovim aktivnostima.®®

Osnovne karakteristike drustvenog CRM koncepta su sledece: "

* integrisanost u lanac vrednosti kompanije, a klijent se posmatra kao sastavni deo kompanije;

’Wang R., Owyang J.: ,Social CRM: The New Rules of Relationship Management*, Altimeter. Retrieved from
http://www.slideshare.net/jeremiah_owyang/social-crm-the-new-rules-of-relationship-management, 2010

%Shiu H., Fong J., Lam J. (2010): ,Facebook - Education with Social Networking Websites for Teaching and
Learning”, In R. Tsang, P and Cheung, SKS and Lee, VSK and Huang (Ed.), Hybrid learning Vol. 6248,
Heidelberger platz 3, D-14197 Berlin, Germany: Springer-Verlag Berlin 2010, 59-70

“Garcia-Crespo A., Colomo-Palacios R., Gémez-Berbis J. M., Ruiz-Mezcua B.: ,,SEMO: a framework for customer
social networks analysis based on semantics®, Journal of Information Technology, 25(2)/2010, 178-188.
doi:10.1057/it.2010.1

"Band W., Petouhoff N. L. (2010a): ,,Topic Overview: Social CRM Goes Mainstream*, Cambridge: Forrester Research
Inc.
Band W., Petouhoff, N. L. (2010b): ,,7opic Overview: Social CRM Goes Mainstream®, Retrieved from
http://www.successwithcrm.com/Portals/76666/docs/Topic Overview Social CRM Goes Mainstream.pdf
Greenberg P.. “CRM at the Speed of Light: Social CRM Strategies, Tools, and Techniques for Engaging Your
Customers”, The McGraw-Hill Companies, 2010
Greenberg P. : “The impact of CRM 2.0 on customer insight”, Journal of Business Industrial Marketing, 25(6)/2010,
410-419. doi:10.1108/08858621011066008
Li C., Bernoff J.: “Groundswell: Winning in a World Transformed by Social Technologies”, Boston: Harvard
Business Press, 2008
Sarner A.: “Social CRM: Means Business”. Gartner 2011
Sarner A..: “The Business Impact of Social Computing on CRM”. Gartner 2009
Sarner A., Thompson E., Sussin J., Drakos N., Maoz M., Davies J., Mann J.: “Magic Quadrant for Social CRM”.
Gartner 2012
Winterberg B.: “Tools and Techniques to Leverage Social Media”, Journal of Financial Planning, 23(5)/2010, 40—43.
Woodcock N., Green A., Starkey M.: “Social CRM as a business strategy”, Journal of Database Marketing &
Customer Strategy Management, 18(1)/2011, 50—64. doi:10.1057/dbm.2011.7
Baird C. H., Parasnis G.: “From Social Media to Social CRM - What Customers want”, Somers NY: IBM Global
Services 2011
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http://www.slideshare.net/jeremiah_owyang/social-crm-the-new-rules-of-relationship-management

* interakcija sa korisnicima se podstice kroz autenti¢nost i transparentnost;

+ Kkoristi se znanje u cilju stvaranja smislenih razgovora;

» procesi kompanije se kreiraju na osnovu klijentovih potreba i zahteva;

* informacije se preuzimaju iz eko-sistema klijenta;

* sinhronizuju se tokovi podataka;

+ kreira se komunikacija sa klijentima — klijenti se angazuju u aktivnostima i diskusijama u
marketinske svrhe;

» poslovanje za klijenta predstavlja agregator iskustva, poimanja proizvoda, usluga, alata i
znanja;

* poslovanje se fokusira na zivotnu sredinu 1 poimanja klijenata;

* problemi intelektualne svojine koja je kreirana sa klijentima, partnerima i dobavljacima
reSavaju se zajedno (sistem podrske);

» fokus je na operativnoj i drustvenoj tehnologiji (sistemu kolaboracije), i klijent je integrisan
u lanac vrednosti i

» strategije koje se sprovode Cesto koriste tradicionalne mere zajedno sa novim tehnikama i

alatima.

U drustvenoj komunikaciji kljuéni proces umrezavanja putem druStvenih medija podrazumeva
inicijalizaciju saradnje izmedu razli¢itih osoba.”* Drustveni mediji se mogu definisati kao tip veb-
stranice (web page) putem koje je lako uspostaviti vezu izmedu modernih internet tehnologija i
sistema interakcije.”

Za drustvene medije se moze re¢i da su dvosmerni mediji koje u vecini slucajeva koriste 1 pokrecu
privatna lica a manje kompanije. Mogu se koristiti radi prikupljanja informacija od strane klijenata
o odredenom proizvodu, njegovim karakteristima i zadovoljstvu njegovim koris¢enjem.”
Aplikacije i servisi drustvenih medija su blogovi, drustvene mreze’® i mikro blogovi.” Informacije

do kojih se dolazi koris¢enjem ovih aplikacija i servisa predstavljaju za institucije vredan element u

TKachinske E., Kachinske T., Kachinske A.: ,,Maximizing your sales with Microsoft Dynamics CRM 2011°. Boston:
Course Technology, a part of Cengage Learning 2012
Radenkovi, B., Despotovi¢-Zraki¢ M., Vujin V., Bogdanovi¢ Z., Bara¢ D. (2012): “Identity as a service in educational
cloud”, 5th International Confrence Science and Higher Education in Function of Sustainble Development, SED
2012. Uzice.
Sharma K., Mutsaddi A.: “Configuring SAP ERP: Sales and Distribution”, Indiana: Wiley Publishing, Inc. 2010

2DeAndrea D. C., Ellison N. B., LaRose R., Steinfield C., Fiore A.: , Serious social media: On the use of social media
for improving students’ adjustment to college”, Internet And Higher Education, 15(1, SI1)/2012, 15-23.
doi:10.1016/j.iheduc.2011.05.009

3Peppers D., Rogers M.: ,,Managing Customer Relationships: A Strategic Framework*, Hoboken, New Jersey: John
Wiley & Sons, Inc. 2011

"Baird C. H., Parasnis G.: ,,From Social Media to Social CRM - Reinventing the Customer Relationship*, Somers NY:
IBM Global Services 2011

SStuart, D.: ,,Social Media Metrics®, Online, 33(6)/2009, 22-24.



sistemu za upravljanje odnosima sa potrosac¢ima, ali se iz ugla potrosata mogu tumaciti kao vid
ugrozavanja privatnosti (privacy breach).”
Drustvene mreze se definiSu kao veb-servisi koji omogucavaju pojedincima da kreiraju javne ili
polujavne profile, pregledaju profile korisnika sa kojima su povezani na drustvenoj mrezi
(prijatelji) i liste kontakata svojih prijatelja.”
Primena razli¢itih alata i resursa u drustvenom CRM sistemu zahteva odgovarajucu infrastrukturu.
Infrastruktura drustvenog CRM sistema treba u isto vreme da omoguci institucijama pracenje
aktivnosti u razli¢itim kanalima, integraciju podataka i komunikaciju putem druStvenih medija.’
Osnovne komponente 1 alati druStvenog CRM-a, koji unapreduju funkcionalost sistema za
upravljanje odnosima sa klijentima su slede¢i:"
* pretrazivac¢ (Search Engines) — pronalazi nove resurse i sadrzaje u realnom vremenu;
» drustveni alati za pracenje (Social Media Monitoring Tools) — analiza, izveStavanje i
pracenje;
- alati poslovne inteligencije (Business Intelligence Tools);%
* sistemi za upravljanje odnosima sa potroSa¢ima u saradnji sa drugim procesima;
» drustveni alati za pracenje podrzavaju koordinaciju i komunikaciju sa nekoliko razli¢itih
druStvenih medija i
+ alati za analizu drustvenih mreza (Social Network Analysis Tools) — definisu tokove

komunikacije i veza izmedu korisnika na drustvenim web sajtovima.

Prikazani alati i komponente drustvenog CRM-a definiSu nove metode primene drustvenih medija u

sistemu za upravljanje odnosima sa potrosacima.

"6Tripp T. M., Gregoire Y.: ,,When Unhappy Customers Strike Back on the Internet“, Mit Sloan Management Review,
52(3)/2011, 37-44.

"Boyd D. M., Ellison N. B.: ,Social network sites: Definition, history, and scholarship®, Journal Of Computer-
Mediated Communication, 13(1)/2007, 210-230. doi:10.1111/.1083-6101.2007.00393.

"8Rappaport S.:* Listening Solutions: A Marketer’s Guide to Software and Services®, Journal of Advertising Research,
50(2)/2010, 197-213.

Reinhold O., Alt R.: ,,Analytical Social CRM: Concept and Tool Support, 24th Bled eConference eFuture: Creating
Solutions for the Individual, Organisations and Society, Bled 2011, 226-241
Reinhold O., Alt, R.: ,,Social Customer Relationship Management: State of the Art and Leanings from Current
Projects®, 25th Bled eConference eDependability: Reliable and Trustworthy eStructures, eProcesses, eOperations and
eServices for the Future, Bled 2012, 155-169
Sterne J.: “Text Analytics for Social Media - Evolving Tools for an Evolving Environment”. North Carolina: SAS
Institute Inc., 2010, 1-17.

8Su C.-H., Tsai A., Hsu C.-L.: ,,The TQM extension: Total customer relationship management“, Total Quality
Management Business Excellence, 21(1)/2010, 79-92. doi:10.1080/14783360903492678
Watson H., Wixom B.: “The Current State of Business Intelligence”, IEEE Computer Society Press, 40(9)/2007, 96—
99.

81Windley P.: ,.Digital Identity*, O’Reilly Media 2005
Winkler V.J. R. .: ,,Securing the Cloud: Cloud Computer Security Techniques and Tactics*, Elsevier 2011



3.3 Mobilni servisi u upravljanju odnosima sa potrosacéima

Najcesce korisé¢eni mobilni servisi u upravljanju odnosima sa klijentima su SMS servisi. Tekstualne
poruke se mogu Koristiti kao baza za pruzanje pravovremene podrske, motivisanje i nastavak

uspesnih odnosa sa klijentima, kao i za predvidanje buduéih potreba klijenata.

Integracijom koncepta za upravljanje odnosima sa klijentima i mobilnih servisa® nastaje koncept
koji se naziva mobilni CRM (Mobile Customer Relationship Management — mCRM). mCRM nije
zamena za CRM, ve¢ realizacija CRM funkcionalnosti pomo¢u mobilnih servisa. Pri tome
komunikacija moze biti jednosmerna ili interaktivna. NajceS¢a podrucja primene mCRM-a su
marketing, prodaja i mobilni korisnicki servis.® Komunikacija se obi¢no odvija putem
personalizovanih SMS poruka i omogucava uspostavljanje, odrzavanje i unapredenje odnosa

izmedu potrosaca i kompanije.®*

Mobilni mediji 1 bezi¢ne tehnologije omogucavaju kompanijama da, koriste¢i koncept ,,bilo kada 1

bilo gde”, izgrade odnose sa svojim potrosa¢ima, na slede¢im osnovama:%

e personalizovani sadrzaj i usluga,
e pracenje potroSaca ili korisnika kroz razne medije i u bilo kom trenutku,
e oObezbedivanje sadrzaja i usluga tamo gde su potrebni i

e O0bezbedivanje sadrzaja visoko angazujuéih i animativnih karakteristika.

Raspoloziva mobilna infrastruktura (mobilne mreZe i uredaji)®® omogucéila je promociju CRM
aktivnosti koje ranije nisu bile mogucée. SMS, kao specifican vid komunikcije, predstavlja trenutni,
automatizovani, pouzdani, li¢ni, diskretni i prilagodeni kanal komunikacije, a mCRM omogucava

veliku brzinu slanja poruka, relativno niske troSkove i visok stepen zadrzavanja.

82Coulby C., Hennessey S., Davies N., Fuller, R.: ,,The use of mobile technology for work-based assessment: the
student experience”, British Journal Of Educational Technology, 42(2)/2011, 251-265. doi:10.1111/j.1467-
8535.2009.01022.x

8Cuervo E., Balasubramanian A., Cho D. MAUI : ,,Making Smartphones Last Longer with Code Offload*, Energy,
17(1)/2010, 49-62. doi:10.1145/1814433.1814441
Ferzli R., Khalife, I. (2011): “Mobile Cloud Computing Educational Tool For Image/Video Processing Algorithms ”,
2011 leee Digital Signal Processing Workshop And leee Signal Processing Education Workshop (DSP/SPE), 345 E
47TH ST, New York, NY 10017 USA: IEEE 2011, 529-533

84Sinisalo J., Salo J., Karjaluoto H., Leppiniemi M.: ,,Mobile customer relationship management: underlying issues and
challenges®, Business Process Management Journal, 13(6)/2007, 771-787. doi:10.1108/14637150710834541

85Sinisalo J.: ,,Mobile Customer Relationship Management: A communication perspective “, Oulu: University Of Oulu
2010

86Yin C., David B., Chalon R.: ,,Use your mobile computing devices to learn Contextual mobile learning system design
and case studies®, In Li, WH and Zhou, JH (Ed.), 2009 2ND IEEE International Conference On Computer Science
And Information Technology, Vol 2, 345 E 47TH ST, New York, NY 10017 USA: IEEE 2009, 440-444,
doi:10.1109/ICCSIT.2009.5234816



Kao uzrok jo§ uvek nedovoljne primene mobilnih tehnologija®’ isti¢e se nedostatak iskustva u

oblasti tzv. mobilnog obrazovanja.

3.4 CRM softverska reSenja

CRM softverska resenja treba da sadrze funkcije koje pokrivaju period od generisanja interesovanja
klijenata do postprodajnih usluga. Podaci o klijentima se prikupljaju preko razlicitih
komunikacionih kanala i razli¢itih informacionih sistema i nalaze se na razli¢itim lokacijama.
Pokazalo se da tako dekomponovani podaci imaju ograni¢enu vrednost za kompaniju i1 da ih je
potrebno objediniti, pratiti u toku vremena, sistematizovati i analizirati. Iz toga proistice podela
sistema za upravljanje odnosima sa klijentima na operativni, analiticki i organizacioni deO
(podrucja), a oni se medusobno preplicu i unapreduju, ali isto tako mogu delovati i zasebno (slika
19). Svako od ovih podrucja podrzava odredene poslovne aktivnosti koje su danas nezamislive bez

podrSke informacionih tehnologija.

/ Sistem za upravljanje odnosima sa klijentima \
! Organizacioni CRM
Stratesko Segmentacija i Priviagenje ZadrZavanje
planiranje targetiranje klijenata klijenata
Analiticki CRM
Analiza i kreiranje L
modela - ! I I D
Evaluacija [ Data Warehouse Baza podataka
o klijentima
b 4
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, L S
/ Operativni CRM ] A
: 5 Kanali
! Marketing Prodaja Usluge komunikacije
Slika 19 — Arhitektura CRM softverskog resenja

Izvor: Buttle F. (2009): ,,Customer Relationship Management: Concepts and Technologies ” (Second.). Elsevier Ltd.

Operativni CRM, takode poznat kao ,.front-office” CRM, ukljucuje podruéje gde se ostvaruju
direktni kontakti sa klijentima. Ta interakcija se definiSe kao tacka dodira (touchpoint) klijenta i
kompanije. Touchpoint moze biti dolazeé¢i kontakt, kao §to je poziv klijenta za telefonsku podrsku,
ili odlaze¢i kontakt, kao §to je prodajni telefonski poziv ili imejl-promocija. Interakcija se ostvaruje

preko razli¢itih kanala komunikacije, tradicionalnih — posta, direktni kontakt, telefon, faks, ili

87Kukulska-Hulme A., Pettit, J.: ,,Self-service Education: Smartphones as a Catalyst for Informal Collective and
Individual Learning®, Mlearn 07 mobile learning conference, Melbourne 2007
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modernih — imejl, veb. Primenom CRM-a, sam proces je automatizovan i optimizovan, a dobijeni
podaci se preko odgovarajucih aplikacija unose u informacioni sistem bez dodatne analize. Vecina

danasnjih CRM proizvoda na trzistu potpada pod kategoriju operativnog CRM-a.

Analiticki CRM, takode poznat kao ,kancelarija za podrsku” (;,, back-office ) ili strateski CRM,
obuhvata razumevanje, analiziranje 1 tumacenje aktivnosti klijenta koje su registrovane u
operativnom CRM-u. Tek tako dobijamo snazan alat koji nam pomaze u pripremi, podrsci i
optimizaciji procesa donosenja odluka. Analiticki CRM zahteva dodatnu tehnologiju i nove
poslovne procese. Pod uticajem novih tehnologija i zahteva trziSta, proizvodaci danasnjih CRM
reSenja ili kreiraju analiticke CRM moguénosti ili ostvaruju partnerske odnose sa proizvodacima
sistema za poslovnu inteligenciju (business intelligence — BI) da bi ukljuéili analize u svoje ponude
softvera. Osnovu analitickog CRM-a predstavljaju baze podataka, koje poti¢u iz razli¢itih
funkcionalnih delova operativnog CRM-a — marketinga, prodaje, usluga i podrske, koje su
povezane za Data Warehouse-om, funkcijama planiranja, optimizacije i simulacije. Vrseéi detaljne
analize podataka, sistem kreira jedinstvenu sliku o svakom pojedinacnom klijentu (,,single version
of the truth”), njegovim potrebama i zeljama, a sve u cilju razvoja medusobnih veza klijenta i

kompanije.

Proizvodaci CRM softvera imaju korene u razli¢itim razvojnim projektima, pa su i njihovi
proizvodi orijentisani na reSavanje razliCitth problema. Prvi CRM softver kreiran je od strane
kompanije Siebel, koja je danas u vlasnistvu Oracle-a, s ciljem da pruzi podrsku zaposlenima u
sektoru prodaje. Proizvodaci softverskih reSenja za kol centre su odmah uocili potencijal CRM-a i
krenuli u izradu aplikacija u svojoj oblasti. Jedno od naprednijih resenja u ovoj oblasti je Amdocs
ClarifyCRM. U novo polje razvoja CRM softverskih resenja ukljucili su se i proizvodaci analitickih
softvera, medu kojima se moze izdvojiti Teradata/NRC. U oblasti onlajn trgovine, na primeru
kompanija Intershop i BroadVision, moze se videti kako je realizovano unapredenje poslovanja
dodatnim CRM funkcijama. Na kraju su i proizvodaci ERP resenja, medu kojima su Oracle
PeopleSoft i SAP, sisteme poslovnih aplikacija unapredili CRM funkcijama, shvativ§i da nema

integralnih resenja svih poslovnih procesa bez upravljanja odnosima sa potrosa¢ima.
Proizvodaci CRM sotverskih reSenja se mogu podeliti na:

» specijalizovane proizvoda¢e (CRM Point Solutions) — proizvodaci koji su svoja reSenja
specijalizovali za odredene trzisne segmente ili vertikalne industrijske grane — Onyx

(farmaceutska industrija) i Aptean Pivotal;
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* proizvodace softverskih paketa (CRM Suites) — proizvode skup aplikacija za podrsku
razli¢itim poslovnim procesima koji obuhvataju i kontakte sa potrosa¢ima — Siebel Oracle i
SugarCRM,;

* proizvodace integralnih poslovnih softverskih sistema (Enterprise Application Suites) —
softverske kompanije koje razvijaju integrisane informacione sisteme za preduzeéa i u svoju

platform ukljucuju i CRM softver — SAP, Oracle PeopleSoft i Microsoft Dynamics.

3.4.1 SugarCRM

SugarCRM je veb aplikacija napravljena nad otvorenim standardima i open source LAMP (Linux,
Apache, MySQL, PHP) platformom. Podrzava rad sa razli¢itim bazama podataka: MySQL,
SQLServer i Oracle bazom. Arhitektura SugarCRM-a je kreirana da omogu¢ava kompanijama da
svoj odnos sa klijentima izgrade i1 odrZe tako da ostvare najveéi stepen lojalnosti i dugorocnog
zadrzavanja klijenta, a time i da maksimiziraju svoj profit. SugarCRM arhitektura omogucéava
koriS¢enje aplikacije bez posedovanja sopstvenih resursa (on-demand) — hardverske i softverske
komponente i podaci u okviru CRM-a nalaze se kod provajdera, a korisnik im pristupa preko veb
brouzera, ili instalaciju i koriS¢enje ,na licu mesta” (on-premise) — CRM je instaliran na
kompanijskim serverima i odrZzava ga i njim upravlja interni IT tim. Ovakva arhitektura pruza

Siroke mogucnosti koris¢enja i prilagodena je potrebama konfiguracije sistema.®

,,SugarCRM omogucuje formiranje i odrzavanje slike o klijentima, od prvog kontakta do realizacije
prodaje 1 postprodajnih aktivnosti. Sa modulima za marketing, prodaju 1 korisnicki servis,
SugarCRM uklanja barijere izmedu razlic¢itih delova institucije i menadzmentu omogucuje
kompletan uvid u poslovanje svakog njenog dela“®®. Arhitektura SugarCRM softverskog resenja

prikazana je na slici 20.

8Dineley D., Borck J., Mobley H. (2009), ,,Best of Open Source Software Awards 2009%, InfoWorld 2009, Retrieved
from http://www.infoworld.com/d/open-source/best-open-source-software-awards-2009-6287page=0,0
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Slika 20 — SugarCRM arhitektura

Razvojno okruzenje SugarCRM-a prikazano je na slici 21.

Modeli
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Open-source arhitektura

Apache | MySQL ) PHP

Operativni sistemi

Slika 21— Sugar CRM razvojno okruzenje

CRM softverski paketi se isporucuju u ¢etiri varijante.

Sugar Community Edition — Besplatna verzija softvera, za kompanije sa malim brojem
korisnika, a moguca je upotreba i u velikim kompanijama ali sa ograni¢enim moguénostima.
Sugar Professional — Ukljucuje automatizaciju prodaje 1 planiranje, upravljanje
marketinSkim lidovima, automatizaciju podrSke, automatizaciju kol centara, izvestavanje,
mobilni Sugar CRM, varijantu u oblacima (cloud) ili na lokaciji kupca (on-premise), 15GB
prostora za smeStaj podataka, neograni¢enu onlajn podrsku i podrsku za MySQL I SQL

server na lokaciji kupca. Namenjen je malim i srednjim preduzec¢ima.
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» Sugar Enterprise — Sadrzi sve funkcije Sugar Professional varijante, ali i pracenje i
predvidanje nivoa prihoda u zavisnosti od broja prodajnih prilika, cenovno rangiranje
proizvoda, napredne tokove posla, prikaze u zavisnosti od korisnickih uloga, SQL
izveStavanje, podrSsku za Oracle | DB2 servere baza podataka na lokaciji kupca | 60 GB
prostora za smestaj podataka. Namenjen je velikim preduze¢ima.

» Sugar Ultimate — Sadrzi sve Sugar Enterprise funkcije, kao i 24x7 podrsku, imenovanog

tehnickog menadzera i 250GB prostora za smestaj podataka.

SugarCRM poseduje vise modula kojima se moze pristupiti pojedinacno ili se dodeljuju grupama za
prodaju (pocetni modul, nalozi—klijenti, kontakti, prilike i lidovi), marketing (poc¢etni modul, nalozi,
kontakti, lidovi, kampanje, ciljni kupci i liste ciljnih kupaca), podrsku (pocetni modul, nalozi,
kontakti, sluCajevi i pracenje greSaka u sistemu), aktivnosti (pocetni modul, kalendar, pozivi,
sastanci, imejlovi, zadaci i beleske) i saradnju (pocetni modul, imejlovi i dokumenta). Osnovni

moduli SugarCRM su sledeci:

* pocetni modul (Home) —koristi se za brzi prikaz aktivnosti i aktuelnih informacija u sistemu;

+ aktivnosti (Activities) — omogucava pregled i azuriranje planiranih aktivnosti ili
pretrazivanje postojec¢ih;omogucéava da se svim ucesnicima posalje poziv ili obavestenje o
planiranom vremenu za izvrSenje aktivnosti;

» zadaci (Tasks) — koristi se da bi se upravljalo listom aktivnosti koje treba kompletirati na
odredeni dan;moguce je kreiranje zadataka koji se mogu dodeliti bilo kom korisniku u
sistemu;status zadatka i prioritet izvrSenja vidljivi su korisnicima u svakom trenutku;

» lidovi (Leads) — koristi se za pracenje pojedinaca ili kompanija koji su potencijalni kupci;
evaluacijom, lidovi mogu da predu u status kontakta, prilike ili klijenta;

» kalendar (Calendar) — modul je namenjen za pregled planiranih aktivnosti — sastanaka,
zadataka i poziva (po danu, nedelji, mesecu ili godini); moguce je deljenje kalendara sa
kolegama kako bi se koordinirale dnevne aktivnosti;

» kontakti (Contacts) —modul sluzi za pracenje ljudi uklju¢enih u poslove sa kompanijom, a
podaci koji se prate su zvanje, imejl adresa i broj telefona;kontakti su obi¢no povezani sa
nekim nalogom;

» nalozi (Accounts) — modul se koristi za upravjanje kupcima, a prate se informacije o nalogu,
kao $to su veb sajt, adresa, broj zaposlenih i drugi podaci;poslovne jedinice mogu da se
povezu sa maticnom kompanijom, kako bi se mogle prikazati veze izmedu naloga;

* slucajevi (Cases) — koristi se za reSavanje problema pri podrSci kupcima; prate se
informacije za svaki pojedinacni slucaj, kao Sto su status i prioritet, korisnik kome je

dodeljen 1 povezane zapocete i zavrSene aktivnosti;
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* imejlovi (Emails) — modul za slanje i primanje elektronske poste, kao i za kreiranje imejl
obrazaca koji se koriste u marketinskim kampanjama baziranim na imejlu;

» tragaC za greSkama (Bug Tracker) — modul se koristi za izvestavanje i traganje za greSkama
povezanim sa proizvodima;

* dokumenti (Documents) — koristi se za pregled liste dokumenata koji se mogu uditati ;
Korisnici takode mogu postaviti svoja dokumenta, dodeliti im dan publikovanja i isticanja, te
specificirati ostale korisnike koji im mogu pristupiti;

* kampanje (Campaigns) — modul za kreiranje i upravljanje marketinskim kampanjama; mogu
se implementirati i pratiti telemarketinske ili imejl marketinske kampanje;

» projekti (Projects) — koristi se za pracenje i upravjanje zadacima u viSe projekata; zadaci se
mogu poveriti razli¢itim korisnicima i mogu se predvideti potrebni radni sati; informacije se
azuriraju u toku izvrSavanja zadataka ili kada su zavrseni;

» prilike (Opportunities) — koristi se za pracenje potencijalnih kupaca; modul pomaze u
upravljanju procesom prodaje pracenjem atributa kao Sto su faza prodajnog ciklusa,

verovatnoca zakljucenja posla, vrednost posla i ostale informacije.

Na slici 22 prikazano je radno okruzenje u SugarCRM sistemu za upravjanje odnosima sa

potrosacima.
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Slika 22 — Sugar CRM radno okruzenje



3.4.2 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRMpredstavja ,,poslovno resenje za upravljanje odnosima sa korisnicima
koje pokrece produktivnost prodaje i efikasnost marketinga putem uvida u vrednost i uticaj
drustvenih medija, poslovnog obaveStavanja i upravljanja kampanjama na oblaku, na lokalnom

nivou ili u hibridnoj kombinaciji”.%

Neke od osnovnih funkcija koje pruza Microsoft Dynamics CRM jesu podrska za rad vise
institucija na jednom serveru, viSejezicnost, kreiranje izvestaja u kratkom vremenskom periodu,
automatizacija poslovnih procesa, komunikacija sa klijentima na cloud computing-u i integracija sa
Microsoft Azure-om. Sa razvojnim alatima za unapredenje usluga softver donosi brzo, fleksibilno i

pristupacno resenje za upravjanje odnosima sa klijentima.

Osnovne komponente Microsoft Dynamics CRM-a su: Microsoft SQL server baza podataka, veb-
servisi, sistemski servisi (metapodaci, integracija, workflow), sistemski upiti, sistemi izvestavanja i
servisi koji omogucuju prosirene funkcije poslovne logike. Najnizi nivo platforme predstavja sistem
za upravljanje podacima koji ¢ini deo za skladiStenje podataka i sloj za pristup podacima.

Arhitektura Microsoft Dynamics CRM platforme prikazana je na slici 23.
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Slika 23 — Microsoft Dynamics CRM arhitektura

Radno okruzenje u Microsoft Dynamics CRM sistemu za upravljanje odnosima sa klijentima

prikazano je na slici 24.

90 https://microsoft.com/sr-latn-rs/dynamics/CRM.aspx
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Slika 24 — Microsoft Dynamics CRM radno okruzenje

3.4.3 Salesforce.com

Trenutno jedno od vodeéih reSenja u oblasti upravljanja odnosima sa klijentima, zasnovano na
racunarstvu u oblacima (cloud computing), predstavlja Salesforce CRM.®' Radno okruzenje
aplikacije je jednostavno za korisc¢enje, pri ¢emu se ceo sistem moze prilagoditi potrebama svakog

klijenta pojedinacno. U zavisnosti od stepena iskoris¢enosti Salesforce sistema, institucije vrse
placanje usluga.

Arhitektura Salesforce CRM platforme prikazana je na slici 25.
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Slika 25 — Salesforce CRM arhitektura

Koris¢enjem Salesforce CRM-a, omoguceno je:

https://www.salesforce.com/crm/
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» Kreiranje zatvorene druStvene mreze sa svojim zaposlenima (alat: Salesforce Chatter,
Salesforce Rypple, Salesforce Force.com)

* Razvoj zatvorene druStvene mreze za klijente (alat: Salesforce Sales Cloud, Salesforce
Data.com, Salesforce Service Cloud, Salesforce Site.com)

» Stalna komunikacija sa klijentima na javnim druStvenim mrezama (alat: Salesforce Heroku,
Salesforce Radian6)

* Podrska malim poslovnim organizacijama da postanu drustveno odgovorne (alat: Salesforce

Desk.com, Salesforce Do.com)

* Pokretanje prve drustvene baze podataka (alat: Database.com)

Na slici 26 prikazano je radno okruzenje u Salesforce CRM sistemu za upravljanje odnosima sa
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A\ Products Tell me more! | Help for this Page &
¥ Home
Salesforce for Google Find Product
AdWords Logo
s keting Log: P
alesforce Marketing Logo Price Books
View: ' Standard Price Book v | Got | Create New View
@ Recycle Bin
Product Views
View: AllProducts v | Go!| EditiCreate New View
Asset Views
View: AllAssets v |Go!| Edit|Create New View
Recent Products _New | Recently Modfied +
Product Name Product Code Product Description
24" Monitor 241N
Desktop Computer pr2z
Laptop Computer LT34
Reports Maintenance
GotoReports » Manage Price Books
Mass Delete Products
Slika 26 — Salesforce CRM radno okruzenje

SAP (Systems Applications and Products in data processing) osnovan je od strane nekolicine biv§ih
radnika IBM-a kao mala regionalna kompanija. Tokom razvojnog perioda kompanija je paznju
posvetila prilagodavanju proizvoda razli¢itim korisnicima i njihovim zahtevima. Klijent/server
arhitektura je postala nerazdvojni deo za kreiranje aplikacija zasnovanih na vebu i SAP je usvojio
metodu apstrakcije, koja za cilj ima prikrivanje kompleksnosti nizih slojeva odredenog problema da

bi se lakSe shvatili visi slojevi.



SAP nudi neka od najpopularnijih ERP (Enterprise Resource Planning) resenja u svetu. Softversko
reSenje SAP CRM?®? koristi se u svim fazama interakcije sa klijentima radi optimizacije saradnje.
Predstavlja pristupa¢no i sveobuhvatno resenje koje je moguée unaprediti na naéin koji odgovara
individualnim potrebama klijenata. SAP CRM se sastoji od velikog broja softverskih alata i
modula.®® Osnovni moduli SAP CRM-a se primenjuju u oblasti marketinga, prodaje i postprodajnih
usluga, elektronske trgovine i upravljanja kanalima komunikacije. Arhitektura softverskog resenja
SAP CRM prikazana je na slici 27.

E8&E Korsnic Z&¢& 8 ¢& Korisnici e8¢
Potrosacki servis Web brauzer SAP GUI Web brauzer Enterprise portal
e S A o I gt s i il s =
I | Web kanal | I | | Transakcija, konfiguracija CRM Web klijlent Ul | CRM Web servis :
| @ s : | { i administracija S| ——— e (e |
| .
| Kanal partnera | CRM Business Object sloj
I I |
La 4 : . I |
|| IPC(AP) || | |
(. L I Marketing | Prodaja | Proizvodi  Saradnja | | =8 komunikacnom
L SAP CRM JAVA| | menadzer
______ || CRM poslovno okruzenje B
' |
| CRM posrednici |
L o ___ strcmmaswl
Mobilni klijent ERP Poslovna inteligencija

Slika 27 — SAP CRM arhitektura

Radno okruzenje u SAP CRM sistemu za upravljanje odnosima sa klijentima prikazano je na slici
28.

9http://study.com/articles/SAP_Software_Classes_and_Courses_Overview.html
%Hennig-Thurau T., Malthouse E. C., Friege C., Gensler S., Lobschat L., Rangaswamy A., Skiera B.: ,,The Impact of
New Media on Customer Relationships®, Jouwrnal of Service Research, 13(3)/2010, 311-330.

doi:10.1177/1094670510375460
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Slika 28 — SAP CRM radno okruzenje

3.5 Postupak izbora CRM reSenja

Pravilno implementiran CRM sistem moze doneti znacajne koristi kompaniji. Sistem u ovom slucaju
podrazumeva sinergiju izmedu ljudi (zaposleni, kompanijska kultura ...), procedura i programa, a
ne samo program koji koristimo u radu.®* CRM je mnogo vise od alata za automatizaciju rada u
marketingu 1 prodaji, on je pre svega nacin poslovanja, poslovna filozofija koja kupca 1 interakcije
sa njim stavlja u centar paznje svih u kompaniji. Ovim se efikasnost i efekti rada sa kupcima podizu

na novi nivo koji doprinosi rastu i razvoju kompanije.®®

U svetu CRM sistema postoji vise razli¢itih vrsta reSenja, svako sa svojim prednostima i manama.
Lista CRM isporucilaca je duga i raznovrsna. Neki isporucioci su fokusirani na kompletna resenja
za celokupno poslovanje, dok drugi imaju specijalizovana reSenja za specifiéna funkcionalna
podrucja kao $to su marketing, servis itd. Dok neki dobavljaci nude reSenja koja vise odgovaraju

malim ili srednjim kompanijama, dotle su drugi forkusirani na velike organizacije. Tre¢u podelu

%Simi¢ N.: “Racionalizacija procesa logistike nabavke u preduzeéu Mlekara Ku¢ Kompany d.o.0.”,
http://www.scribd.com/doc/87627717/L ogistika-Preduzeca-Master-Rad-Master-Saobracaja-Nikola- Simic-rs
% Ibid



http://www.scribd.com/doc/87627717/Logistika-Preduzeca-Master-Rad-Master-Saobracaja-Nikola-

moZemo napraviti prema modelu prodaje svojih reSenja na one koji su se opredelili za SaaS®
(Cloud)®” model, bilo kroz mese¢nu pretplatu ili naplatu prema broju korisnika, i na one koji nude
on-premise reSenja uz prodaju licenci i konsultantskih usluga. Neki dobavljac¢i u svom portfoliju
imaju oba pristupa tako da korisnik, u skladu sa svojim potrebama i moguénostima, moze da

izabere model koji mu u tom trenutku najvise odgovara.

On-demand ili on-premise? Ovo je izbor koji je zapravo tezi nego $to na prvi pogled izgleda, ali je
neophodan elemenat svakog procesa evaluacije CRM resenja. lako postoje misljenja da su ,,on-site”
reSenja fleksibilnija i na duzi rok isplativija, ima i onih suprotnih, koja favorizuju SaaS opciju.
Naravno, postoje argumenti koji opravdavaju oba izbora, ali se na kraju sve svodi na to da

kompanija treba da odabere model koji najbolje odgovara njenom poslovanju.
Pri izboru CRM reSenja treba voditi ra¢una o vise faktora:

* bezbednosti podataka i njihovoj dostupnosti;

* TCO (pocetnoj ceni i troskovima za period od nekoliko godina);

» fleksibilnosti;

+ funkcionalnosti CRM softvera;

* lokalnoj podrsci;

* lokalnim i globalnim referencama;

* mogucnosti integracije sa ostalim komponentama sistema;

» nacinu licenciranja (SaaS, on-premise);

* potrebnim IT resursima i IT infrastrukturi (brzini, dostupnosti i ceni interneta) i

» raspolozivosti treninga.

%Catteddu D.: ,,Cloud Computing: Benefits, Risks and Recommendations for Information Security*, In Serrao, C and
Diaz, VA and Cerullo, F (Ed.), Web Application Security Vol. 72, Heidelberger Platz 3, D-14197 Berlin, Germany:
Springer-Verlag Berlin 2010, 17
Tian W. T. W., Su S. S. S., Lu G. L. G. A: “Framework for Implementing and Managing Platform as a Service in a
Virtual Cloud Computing Lab.” , 2 Education Technology and Computer Science ETCS 2010 Second International
Workshop on 273-276. leee. doi:10.1109/ETCS.2010.126

9Caron E., Desprez F., Loureiro D., Muresan A. (2009). : “Cloud Computing Resource Management through a Grid
Middleware: A Case Study with DIET and Eucalyptus®, Cloud: 2009 IEEE International Conference On Cloud
Computing, 345 E 47TH ST, NEW YORK, NY 10017 USA: IEEE 2009, 151-154
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4 GENERISANJE MODELA INTEGRACIJE | EKSPERIMENTISANJE NA MODELU

4.1 Projektni zahtevi

Oba sistema, i CRM i ERP, usmerena su na ostvarenje istog cilja: povecanja profitabilnosti
kompanija. Medutim, ostvarenju tog cilja, ova dva sistema pristupaju na razli¢ite nacine. ERP je pre
svega usmeren na smanjenje troSkova i optimizaciju poslovnih procesa. S druge strane, CRM prilazi
povecanju profitabilnosti kroz poveéanje obima prodaje i negovanje odnosa sa kupcima®®. Poznato
je da su troskovi prodaje proizvoda i usluga i do Sest puta veci kod prodaje novom Kupcu u odnosu
na postojeceg kupca. Na svim nivoima, od prodavaca do izvrS$nih direktora, postoji prostor za
poboljsanje 1 unapredenje odnosa sa kupcima, Sto dovodi do povecanja obima prodaje, negovanja
lojalnosti kupaca i brenda, kao i ve¢eg zadovoljstva kupaca.

Zbog svega ovoga se ERP sistemi vrlo Cesto oznacavaju kao sistemi za podrsku (back-office
systems) jer podrzavaju procese koji nisu nuzno vidljivi kupcima (nabavka, planiranje proizvodnje,
pracenje naloga, upravljanje zalihama itd.), dok se CRM sitemi, nasuprot tome, oznacavaju kao
sistemi za upravljanje (front-office systems), $to znaci da podrZzavaju aktivnosti u interakciji sa
kupcima.

,Integracija ERP-a i CRM-a moze obezbediti dramati¢an povrat investicije”.*® Ako nista drugo,
time se moze izbeci dvostruki unos podataka u oba sistema, kao §to su podaci o kupcima za kontakt
1 podaci o proizvodima i1 uslugama. Dok je ERP fokusiran na koriS¢enje podataka o kupcima i
njihovim ra¢unima u procesu fakturisanja i isporuke, CRM te iste podatke koristi od generisanja
lidova, pracenja potencijalnih kupaca i prodajnih prilika do prodaje i podrske.

Na slici 29 prikazane su aktivnosti u prodajnom ciklusu i njihova podrska od strane ERP-a i CRM-
a.

%8Tuzhilin A.: ,,Customer relationship management and Web mining: the next frontier “, Data Mining And Knowledge
Discovery, 24(3, SI)/2012, 584—612. doi:10.1007/s10618-012-0256-z

%Bradford M.: ,Modern ERP, Select, Implement & use today's advanced business systems “, Raleigh, NC, Copyright
2015, 156
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Slika 29 — Aktivnosti u prodajnom ciklusu i njihova podrska od strane ERP-a i CRM-a

Vidljivo je preklapanje ova dva sistema i moguénost da se odredene aktivnosti izvrSavaju i u ERP-u
i u CRM-u. Kao §to dobra integracija ova dva sitema moze da dovede do velikih usteda i
optimizacije procesa, tako losa integracija vodi ka dupliranju podataka, nekonzistentnosti sitema i
povecavanju umesto smanjenju troSkova eksploatacije.

CRM i ERP se najcesce nabavljaju i uvode odvojeno i u razli¢itim vremenima. Veoma c¢esto se

nabavljaju od razli¢itih prodavaca i proizvodaca i implementiraju ih odvojeni timovi.

Tako uvedeni CRM i ERP sistemi, po pravilu, imaju odvojene baze podataka, ¢ak i kada poti¢u od

istog proizvodaca

Posledica odvojenih baza podataka su odvojene osnovne evidencije (sifarnici), pre svega se misli na
partnere i artikle i usluge. Ovo stvara probleme u azuriranju i ¢uvanju konzistentsnosti podataka u
okviru informacionog sistema firme, jer se ona mora odrzavati proceduralno, unosom istovetnih
podataka u baze podataka oba sistema. Vremenom nekonzistetntnost podataka neminovno raste i

moze ugroziti kvalitet poslovanja preduzeca.

CRM i ERP sistemi se po pravilu preklapaju u delovima poslovnih procesa (npr. porudzbina,
potvrda porudzbine, predracun, i slicno), ¢ime potencijalno stvaraju suviSne (redundantne)

informacije i dokumenta.

CRM 1 ERP su veoma ¢esto zna€ajno tehnoloski razli¢iti, kako po vertikalnoj arhitekturi, tako i u
delu DBMS i AP podrske.

Jedini nacin za reSavanje navedenih problema je razvoj integracionih modula koji konzistentnost

podataka i dokumenata odrzavaju potpuno automatski.

4.2 Model integracije ERP-CRM
4.2.1 Koncepti integracije

10https://en.wikipedia.org/wiki/Application_programming_interface
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Da bi se obezbedio kontinuitet poslovnih procesa i konzistentnost podataka, kao i kvalitetne
poslovne analize i izvestaji (Business Inteligence — Bl), %neophodno je izvriiti integraciju ERP-a i
CRM-a i obezbediti:

1. konzistentnost i integritet deljenih evidencija (partneri i artikli i usluge),
2. postaviti jasnu granicu izmedu CRM i ERP, odnosno definisati aktivnost i dokument (i/i vise

njih) koji nastaju u grani¢noj aktivnosti.

U okviru ERP-a se upravlja svim resursima preduzeca (kadrovi, sredstva, zalihe, finansije i drugi),
odnosno kontinuitetom njegovog poslovanja. Svi nabrojani resursi su znacajni i veoma povezani, a
dobro upravljanje svima njima obezbeduje kvalitetno poslovanje i razvoj preduzeca. Ipak, finansije
Su najkriti¢niji resurs koji moZe prouzrokovati direktni diskontinuitet poslovanja preduzeca .
Finansije se mogu posmatrati sa aspekta likvidnosti i sa aspekta bilansa (racunovodstvenog
aspekta). Kriti¢niji od ova dva aspekta u pogledu diskontinuiteta poslovanja je, svakako, finansijska
likvidnost preduzeca, zbog Cega je za kontinuitet poslovanja preduzeéa, sa tog aspekta,
najznacajnije obezbediti pravilno upravljanje finansijama, da ne bi doslo do diskontinuiteta
poslovanja (naravno ako se izuzme visa sila — prirodne katastrofe, ratovi i slicno).

Za kvalitetno upravljanje finansijskom likvidnoSéu preduze¢a neophodno je ne samo njeno

kvalitetno nadgledanje i pracenje ve¢ i njeno kvalitetno planiranje.

Zato ERP treba da upravlja svim dokumentima koji za preduzece predstavljaju finansijsku obavezu
ili prihod, bez obzira na to da li se radi o ra¢unovostvenim dokumentima ili drugim. Ovo
podrazumeva da ERP mora voditi porudzbine (od trenutka prihvatanja), predracune, kao i ugovore
kojima je dinamika prihoda i troskova precizno definisana. Sve §to se u komunikaciji sa kupcima
deSava pre/posle registruje se u bazi podataka i predmet je integracije podataka iz nezavisnih baza

podataka ERP i CRM.

4.2.2 Konzistentnost evidencija artikala i usluga

Evidencija artikala i usluga sadrzi artikle (materijali, gotovi proizvodi, robe) i usluge sa svim

njihovim osobinama i cenovnicima (svaki od artikala i usluga moze imati vise cena).

WISauter V. L.: ,,Decision Support Systems for Business Intelligence*, Hoboken: New Jersey: John Wiley & Sons, Inc.
2010
Stefanovi¢ N.: ,,Razvoj modela poslovne inteligencije u adaptivnim B2B mreZama*, Doktorska disertacija. Fakultet
organizacionih nauka, Univerzitet u Beogradu 2008
Ciri¢ B.: ,,Poslovna inteligencija“, Data status, Beograd 2006
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Sa aspekta ERP svi slogovi ove jedinstvene evidencije su znacajni u okviru razliitih procesa

kojima se u okviru ERP upravlja.

Sa aspekta CRM znacajni su samo oni slogovi koji se mogu isporucivati (prodavati) kupcima, a to

su robe, gotovi proizvodi i usluge sa ograni¢enim skupom podataka, a obavezno cenovnicima.

Imaju¢i u vidu da se detaljni podaci o nabavnim, ulaznim i1 prodajnim cenama, kao i njihovoj
strukturi, moraju voditi u okviru ERP sistema, ova jedinstvena evidencija se azurira isklju¢ivo kroz
ERP aplikacije u bazi podataka ERP-a, a svi ostali podsistemi (uklucujuc¢i CRM) samo Koriste te

podatke , $to znaci da u ovu evidenciju ne dodaju nove podatke niti menjaju postojece.

Imajuéi u vidu da CRM radi nad odvojenom bazom podataka, neophodno je obezbediti integraciju
koja ¢e omoguciti da se svaka stavka, dodata ili izmenjena u okviru ove jedinstvene evidencije,
odmah nakon njenog uspesnog sprovodenja u ERP bazi prenese i u CRM bazu i na taj nacin

obezbedi stalna uskladenost evidencija u obe baze.

Ovaj integracioni modul treba da obezbedi prenos svih podataka neophodnih za rad CRM-a, sto

predstavlja podskup podataka potrebnih za ERP.

4.2.3 Konzistentnost evidencija partnera

Predstavnici preduzeca sa novim kupcima mogu stupati u kontakt na razli¢ite nacine i u razliitim
poslovnim scenarijima.

U prvoj grupi scenarija se sa kupcem uspostavlja kontakt kroz pretprodajni proces (prvi kontakt,
obavljanje sastanaka, pezentacija, priprema specifikacija i slicno) da bi se potencijalni kupac doveo
do prve formalne porudzbine, odnosno prve prodaje proizvoda ili usluga. U ovoj grupi scenarija
poslovni partner se prvo pojavljuje u okviru pretprodajnog procesa kojim upravlja CRM , pa se,
logi¢no, on prvo pojavljuje i u CRM bazi podataka. Tek kasnije, kada dode do realizacije prve
prodaje, isti partner (kupac) pojavljuje se i u okviru ERP baze podataka.

Druga grupa scenarija su sve situacije u kojima se kupac javlja i direktno trazi konkretan proizvod
ili uslugu i odmah je porucuje preskacuci pretprodajni proces (scenario ,,molim vas predracun* ili
. zelim da porucim xxxxx“). U ovoj grupi scenarija poslovni partner se odmah pojavljuje u okviru
procesa kojima upravlja ERP, pa se logi¢no odmah pojavljuje i u ERP bazi podataka.

Osim navedenih scenarija, treba uzeti u obzir da je u firmama uvek uvoden prvo ERP, prosto zato

§to on pokriva upravljanje najkriti¢nijim resursima, a ostali sistemi, u koje spada i CRM, uvode se



kasnije, kada ERP ve¢ stabilno funkcioniSe. Ovo za posledicu ima ¢injenicu da se u ERP bazi

podatka ve¢ od ranije nalazi veliki broj poslovnih partnera koje CRM mora da nasledi.

Na osnovu glavnih grupa scenarija mozemo definisati i globalne statuse u kojima se kupac moze
naéi u okviru poslovnih procesa koje pokrivaju CRM i ERP. Globalni status u kojem se poslovni
partner moze naci od prvog kontakta do realizacije posla i na dalje:
e kandidat za kupca —partner ima taj status sve do realizacije prve kupovine, a poslovnim
procesima se upravlja CRM sistemom;
e Kkupac — partner je kupac koji je izvrsio bar jednu nabavku, odnosno koji je razmenio bar

jedan od ERP dokumenata (porudzbina, otpremnica, racun...).

Oba globalna statusa se mogu ras¢lanjivati na ve¢i broj medustatusa shodno poslovnim procesima u

interakciji sa poslovnim partnerom.

Imaju¢i u vidu da je zbog veze sa pravnim i finansijskim dokumentima i promenama kojima se
upravlja kroz ERP (ugovor, racun, otpremnica, zapisnik itd.) izmena podataka o poslovnim
partnerima (kupcima) iz drugih sistema (CRM i sl.) zabranjena, proizilazi da CRM sistem moze
izmeniti ove podatke samo dok se partner nalazi u globalnom statusu ,.kandidat za kupca”.

Tabela 5 — Slucajevi pri sinhronizaciji evidencija poslovnih partnera

1. Unosi se u CRM | Dozvoljeno u global- | Sinhronizuje se u ERP | Dozvoljena izmena iz
bazu nom statusu ,kandidat | bazu sa raspolozivim | CRM-a

2. U ERP bazi ne | zakupca“ skupom podataka
postoji

1. Unosi se u ERP | Odmah ulazi u globalni | Sinhronizuje se u CRM | Zabranjena izmena iz
bazu status ,,kupac* bazu sa svim podacima | CRM-a

2. U CRM bazi ne
posotoji

1. Menja se u ERP | Ve¢ je u globalnom | Sinhronizuje se u CRM | Zabranjena izmena iz
bazi statusu ,,kupac* bazu sa svim podacima | CRM-a

2. Postoji u CRM bazi

1. Menja se u CRM | Nije dozvoljeno* Ne sprovodi se Zabranjena izmena iz
bazi CRM-a

2. Postoji u ERP bazi

* Zbog cinjenice da se partner pojavijuje na pravnim i finansijskim dokumentima (ugovor, racun,
otpremnica, zapisnik itd.) nekontrolisana izmena podataka u CRM-u nije dozvoljena; eventualni
izuzetak mogu biti promene pojedinih podataka samo u CRM bazi, bez sinhronizacije u ERP ako
logika pojedinih web servisa to zahteva (u ovom Slucaju proveru i uskladivanje vr$i ovlaséena
osoba uz verifikaciju).

U okviru integracije ERP-a i CRM-a, partner, odnosno podaci 0 njemu, mogu Se prvi put pojaviti:
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1. uokviru pretprodajnog procesa, kada se oni prvi put unose u evidenciju partnera u okviru
CRM;

2. uokviru prodajnih procesa (ugovaranje, izdavanje predracuna ili racuna uz odgovarajuci
dokument o otpremi ili izvrSenoj usluzi, prijem i potvrda konacne porudzbine i slicno), kada

se novi pratner unosi u evidenciju partnera baze ERP.

U prvom slucaju partner moze biti unesen sa nepotpunim setom podataka. Partner bi u principu
mogao biti evidentiran samo u CRM bazi podataka sve dok prolazi kroz razli¢ite faze pretprodajnog
procesa.

Jedino ograni¢enje predstavlja ¢injenica da se partner, dok je u statusu koji odgovara nekoj od
pretprodajnih faza u vezi sa jednom grupom proizvoda ili usluga, moze pojaviti i kao direktni kupac
koji ¢e u¢i u ERP bazu podataka. Da bi se izbegao dvostruki unos istog partnera u CRM i ERP
bazu,'%? svaki novi partner koji se unese u CRM bazu mora odmah biti sinhronizovan u ERP bazi,
ali sa nekim od usvojenih pretprodajnih statusa (u opstem slucaju ,,kandidat za kupca). Sve dok je
u ovom statusu, izmene i dopune podataka o partneru su dozvoljene kroz CRM bazu i aplikacije, ali
se svaka od njih odmah mora sinhronizovati sa ERP bazom. U slu¢aju prve pojave istog partnera u
nekoj od uloga koje vodi ERP, dalje izmene se smeju vrsiti isklju¢ivo kroz ERP aplikacije 1 bazu, a

svaka izmena se sinhronizuje sa CRM bazom.

Ako se novi partner pojavi direktno u okviru prodajnih (ERP) procesa, on se unosi u evidenciju
partnera u ERP bazi, sinhronizuje sa CRM, a sve dalje izmene podataka se vrse kroz ERP aplikacije
i bazu. Izmene podataka o partneru su zabranjene kroz CRM aplikacije.

4.2.4  Nacin resavanja integracije

Opsti slucaj postojanja odvojenih CRM i1 ERP sistema podrazumeva:

e da sistemi mogu raditi na razli¢itim DBMS;3

e da sistemi mugu imati razli¢tu vertikalnu arhitekturu (sa aplikativnim serverom ili bez njega,
kao desktop ili veb aplikacije'® i sli¢no);

e da mogu biti instalirani na serverima koji se nalaze na razli¢itim fizi¢kim lokacijama i koji

imaju potpuno nezavisne sisteme za obezbedivanje kontinuiteta rada (UPS, RAID%

102 https:/fwww.crmswitch.com/crm-value/understanding-crm-erp/

1%0racle. (2012). Oracle Information Architecture: An Architect’s Guide to Big Data. Retrieved from
http://www.oracle.com/technetwork/topics/entarch/articles/oea-big-data-guide-1522052.pdf

104 Chappell D., Jewell T.: ,,Java Web Services”, O'Reilly ISBN: 0-596-0269-6, USA 2002, 28, 72

105 EMC Education Services (ed): “Information Storage and Management Storing, Managing and Protecting Digital
Information in Classic, Virtualized, and Cloud Environments “, J.W. & Sons, USA 2012, 51
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sli¢no), §to znaci da je velika verovatnoca da do diskontinuiteta u njihovom radu moze do¢i
nezavisno i
e da se ne moze obezbediti mogucénost izmene bilo koje aplikacije sistema od strane njegovog

proizvodaca, ve¢ se moze Koristiti samo njegov API.

Ako se u obzir uzmu navedene osobine opSteg slucaja, proizilazi da integracioni programski modul

mora da:

e bude samostalan i nezavisan od CRM i ERP;

e bude konfigurabilan i da se lako prilagodava integracionoj strukturi podataka;

e Obezbedi integracione Sablone za razlicite baze podataka i/ili aplikativne servere CRM 1
ERP, i

e 0bezbedi mogucénost za detekciju otkazivanja nekog od dva sistema i ¢ekanje na njegov

ponovni rad bez gubitaka u sinhronizaciji podataka.

Ako se uzmu u obzir savremeni trendovi u oblasti razvoja softvera, namece se reSenje da se
integracioni modul (modeli integracije — slike 30 i 31) razvije kao servis, ili viSe servisa, i t0 na

najopstiji nacin kao veb-servis.1%

Servis sa oba sistema treba da komunicira prijemom 1 slanjem odgovaraju¢ih XML struktura
podataka o partnerima i kontaktima, i proizvodima i uslugama. Ove XML strukture treba da budu
konfigurabilne putem parametrizacije u okviru baze parametara samog servisa, a bez izmene

programskog koda i rekompajliranja servisa.

Servis treba da ima sposobnost lokalnog Cuvanja (kesiranja) podataka do konacne provere

sinhronizovanosti podataka (u slucajevima privremene nedostupnosti jednog od sistema).

Uz servis je pozeljno obezbediti Sablone za komunikaciju servisa i razli¢itih baza ili aplikativnih
servera CRM i ERP sistema. Pozeljno je pokriti najées¢e koris¢ene DBMS (npr. Oracle i MS SQL

Server).

196 Rumbaugh J, Jacobson |., Booch G. (2005): ,,Unified modeling language reference manual, Addison-Wesley, 2005
Chong K. C.: "A middleware integrating erp, crm and supply chain management system using service oriented
architecture”, Faculty of computer science and information technology university of malaya Kuala Lumpur 2011
Fang L., Patrecia S. (2005): ,.Critical Success Factors in ERP Implementation“, IT and Business renewal,
Jonkoping International Business School Jénkdping University Source: Proposed enterprise system benefits
framework (Seddon et al., 2003, 79)
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Slika 30 — Model integracije podataka: prikaz logike strukture

Pored osnovnih evidencija koje se sinhronizuju izmedu CRM 1 ERP baza podataka, izmedu ova dva

sistema se razmenjuju i dokumenti. Na slici 31 prikazan je tok procesa porucivanja, ¢ije se

aktivnosti obavljaju u okviru oba sistema (CRM i ERP). Na dijagramu se vidi da, na kraju

pretprodajnog dela procesa, CRM prodajnu priliku konvertuje u porudzbinu i predaje je ERP

sistemu. U okviru ERP sistema se obavljaju dalje aktivnosti neophodne za konacno prihvatanje

porudzbine, a prema CRM sistemu se $alje dokument ,,Potvrda porudzbine”.

Za razmenu dokumenata se u integracionim servisima predlaze koriS¢enje takozvanog Document

Definition Language (XDDL), koji predstavlja XML definiciju dokumenta. Nacelno, ova definicija

sadrzi strukturirani set metapodataka, jednu ili viSe datotetka bilo kog formata zapisa i elektronski

potpis.
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razmena poruka) je predmet istrazivanja i doktorske disertacije, samostalno projektovan, programiran i testiran za
potrebe istrazivanja, potvrde postavljenih hipoteza i ostvarenih rezultata, odnosno dokumentovanja nauc¢nog i
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Slika 31 — Model integracije podataka: prikaz funkcija sistema'®?



4.3 Model integracije ERP-CRM-SCM

Ukupan tok poslovnih procesa preduzeca sadrzi i interakciju sa dobavlja¢ima. Ona se formalizuje
kroz sistem za upravljanje tokovima nabavke (Supply Chain Management — SCM), koji je
uglavnom deo ERP Sistema, odnosno radi nad istom bazom podataka nad kojom radi i ERP. Zbog
povecéanja efikasnosti poslovanja, dobavlja¢i sve ¢e$Ce svojim partnerima Stavljaju na raspolaganje
softverske servise za porucivanje i razmenu finansijskih dokumenata (racuna). Primer ovakve
automatizacije predstavljaju DDWS — Web servisi koje je Autodesk stavio na raspolaganje svojim

ovlas¢enim distributerima.

OSA — Racunarski inZenjering d.o.o. - OSA% y svom poslovnom sistemu ima implementiran UBB
kao ERP | SCM sitem i Microsoft Dynamics CRM. Osnovna istrazivanja na modelu integracije su
vrSena na osnovu iskustava, problema i zahtevanog nivoa integracija realnog sistema, kao i na

primeni teorijskih i prakti¢nih rezultata na istom sistemu.

Autodesk je u periodu izrade ove disertacije promenio politiku licenciranja i presao sa modela trajne
prodaje licenci na iznajmljivanje licenci. To je dovelo do dramati¢nog povecanja broja transakcija i
do potrebe da i dobavlja¢ (Autodesk) i distributer (OSA), ali i direktni prodavci - riseleri, razviju
veb-servise koji ¢e omogucditi automatizaciju procesa (pretprodajnih, prodajnih i postprodajnih) i

integraciju podataka sva tri u¢esnika u lancu snabdevanja.
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Slika 32 — Uvodenje veb-servisa za integraciju podatak izmedu Autodeska i OSE

Autodesk je radio na razvoju informacionih i transakcionih veb-servisa.

198 OSA — Radunarski inZenjering d.o.o., ¢iji je autor rada suosnivaé i direktor, je distributer Autodeska za Adriatik
region (drzave bivSe Jugoslavije i Albanija).



U okviru informacionih servisa su razvijeni servisi za preuzimanje cenovnika (Get Pricing),
preuzimanje licenci — registrovanje proizvoda i njihovih serijskih brojeva (Get License), detalja
porudzbine (Get Order Details) i obnove licenci (Get Renewal). Pozivanjem navedenih servisa

dobavljaca i integracijom podataka u ERP sistem OSE, izbegava se dvostruko unosenje podataka.

Transakcioni veb servisi omoguéavaju postavljanje porudzbine prema Autodesku (Place order),
dobijanje cene za odredenu porudzbinu (Get My Price) i dobijanje fakture (Get Invoice). Svi
transakcioni dokumenti i podaci sa njih su direktno dostupni za dalju obradu u okviru ERP-a OSE i

ukupnog poslovnog sistema.

Da bi integracija bila kompletna i obuhvatila sve uéesnike u lancu snabdevanja, OSA je razvila
VAR portal (Value Added Reseler — VAR), koji riselerima omoguc¢ava automatsko porucivanje od
distributera, upravljanje licencama (registrovani proizvodi i serijski brojevi), izveStavanje prema
distributeru 1 prema Autodesku, razmenu dokumenata izmedu zaposlenih VAR-a i distributera i
validaciju i verifikaciju dokumenata (porudzbina, faktura i sli¢no). Upotrebom API-ja i servisa koji
im se stavljaju na raspolaganje, riseleri mogu sve ove podatke integrisati u njihov sopstveni ERP ili

e-komerc.

Da bi ERP sistem firme koja poru¢uje automatizovao proces porucivanja i razmene dokumenata sa
dobavlja¢em putem ovakvih servisa, , neophodno je razviti integracioni podsistem koji predstavlja

Klijent (Client) koji poziva Veb servise dobavljaca po modelu koji je prikazan na slici 33.

Ovakvim interfejsom izmedu SCM sistema i veb-servisa dobavljaca, u potpunosti se automatizuje
razmena poslovnih dokumenata, kao 1 azuriranje Sifarnika artikala i svih cenovnika koji iz njega
proizilaze. Na taj nacin se U potpunosti ukida proceduralno azuriranje ovih evidencija u okviru ERP
1 CRM, §to znatno smanjuje posao na odrzavanju osnovnih evidencija, a mogucnost greske svodi na

najmanju mogucu meru.



CRM & SCM Sistem

WEB Servisi
Dobavljada

Client za pozivanje Web

Provera cenovnika servisa dobavljaca
dobavijata

dobavljatu

Priprema porudzbine ‘

Porugizbina

Slanje porugbine dobavijatu

Prijemi obrada otpremnice
dobavljata

Obrada fakture dobavljaca

Aduriranje evidendije artikala
’ Provera osobina artikla ‘
AZuriranje pojedinaénog artikla

CRM Baza
' podataka ’

Slika 33 — Model integracije podataka: prikaz funkcija sistema (CRM ->SCM 2IS dobavljaca)

Getlnvoice

Otpremnica/

' Faktur:
' sobine artikla

< XML/ JSON >

Informacioni sistem
dobavljaca

GetPriceList

|

Pozivanje Web servisa

raspoloZivih u IS dobavljaca

V

Racunovostvena obrada ulaza

Getltem

PlaceOrder

Na taj nacin se obezbeduje da se baze podataka razli¢itih sistema (ERP, CRM, SCM) ponasaju kao
jedna jedinstvena baza, odnosno da se automatski odrzava konzistentnost osnovnih evidencija
informacionog sistema. Dodatna integracija sa razli¢itim eksternim softverskim servisima koje na
raspolaganje stavljaju dobavljaci, banke, drzavni organi (na primer NBS 1 APR) obezbeduje 1
automatizaciju azuriranja sadrzaja osnovnih evidencija, kao S§to su artikli i cenovnici, partneri

(kupci, dobavljaci, korisnici...), valute 1 kursne liste 1 slicno.

Model integracije podataka u kompleksnijoj varijanti organizacije baza podataka, medusobnih veza
struktura podataka i mreznih zahteval®® zasnovan je na viseslojnoj arhitekturi integracionih
interfejsa, koji dodatno automatizuju slozene poslovne procese i znatno unapreduju efikasnost i

funkcionalnost informacionog sistema preduzeca.

Integracija podataka je definisana na istim principima kao i povezivanje ERP>CRM baza
podataka. PoStujuéi relacije izmedu odgovarajucih struktura podataka i pravila ponasanja u
razliCitim scenarijima odvijanja poslovnih procesa, model integracije (Slika 31) realizuje se
pozivanjem SOA ili REST servisa, uz razmenu odgovrajucih paketa tipa XML ili Json. Navedene
karakteristike 1 pravila predstavljaju osnovu za projektovanje i implementaciju integrisanog

informacionog sistema.*°

109 Tanenbaum A. S., Wetheral D.J.: “ Computer networks”, Pearson ISBN-13: 978-0-13-212695-3 (alk. paper)
ISBN-10: 0-13-212695-8 (alk. paper) , 2011, 29

110 |_anger A.M.: “Analysis and Design of Information Systems”, Third Edition, Library of Congress Control Number:
2007928317 ISBN 978-1-84628-654-4 e-ISBN 978-1-84628-655-1, 127, 176, Springer, New York 2008



4.4 Modeli poslovnih procesa
Kljuéni poslovni procesi koji su izabrani za opis funkcija integracije podataka izmedu nezavisnih
baza podataka ERP/CRM, odnosno poslovni procesi kojima upravlja integracioni interfejs su:

e pretprodajni procesi kojima upravlja CRM (sledi sinhronizacija sa ERP bazom podataka),

e prodajni procesi kojima upravlja ERP (sledi sinhronizacija sa CRM bazom podataka) i

e procesi proizvodi/artikli kojima upravlja ERP (sledi sinhronizacija sa CRM bazom
podataka).

U pretprodajnom procesu (USE Case!'! — pretprodajni proces: slika 34) potencijalni kupac se prvo
procesira u aplikacijama CRM sistema i pojavljuje prvo u njegovoj bazi podataka. Da bi se izbegao
dvostruki unos istog kupca u CRM i ERP bazama podataka, on se sinhronizacijom prenosi i u ERP.
U ovom poslovnom procesu je dozvoljena izmena podataka u CRM sistemu samo dok je status

kupca u globalnom statusu ,kandidat za kupca®“, odnosno dok ne dode do prve formalne

porudZzbine.

Status Status

partnera partnera

“Kandidat za “Kandidat za

kupca” kupca”
Potvrda kreiranja/

e

> izmene part

sinhronizacija u ERP

ral f———————

Poturda kreiranja
prilike

Slika 34 —Prikaz procesa — Pretprodajni proces

U prodajnom procesu (USE Case — prodajni proces: slika 35), buduci da je doslo do razmene bar
jednog od ERP dokumenata (porudzbina, otpremnica, racun), podaci o kupcu se procesiraju
isklju¢ivo u ERP bazi podataka, a sinhronizacijom sa CRM prenose i u CRM bazu podataka. U
ovom poslovnom procesu, posto je status kupca u globalnom statusu ,,Kupac®, nije dozvoljena

izmena podataka u CRM sistemu, ve¢ iskljucivo u ERP sistemu.

111 Rumbaugh J., Jacobson 1., Booch G.: ,,Unified modeling language reference manual “, second edition, Addison-
Wesley, 2005
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Slika 35 — Prikaz procesa — Prodajni proces

S obzirom da se podaci o proizvodu/artiklima moraju voditi i azurirati isklju¢ivo u okviru baze
podataka ERP sistema, poslovnim procesom proizvodi/artikli (USE Case — artikli: slika 36)
upravlja ERP. Podaci ove osnovne evidencije se sinhronizacijom azuriraju u bazi podataka CRM

sistema i tako postaju dostupni za koris¢enje aplikacijama CRM sistema .
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Slika 36 — Prikaz procesa — Artikli

4.5 Simulacija i eksperimentisanje na modelu

Simulacija i eksperimentisanje na modelu interfejsa'? detaljno obraduje dva slu¢aja sinhronizacije,
za koje su definisane i realizovane simulacije na modelu, a predstavljaju ciklus eksperimentisanja sa

ciljem prikaza ukupnih moguénosti projektovanog Interfejsa.

e Prvi slucaj sinhronizacije vezan je za podatke koji se ne nalaze ni u ERP, ni u CRM bazama
podataka, unose se prvo u ERP bazu, a zatim sinhronizuju u CRM bazu.

e Drugi slucaj sinhronizacije se odnosi na podatke koji postoje u ERP bazi, nad kojima se
kroz aplikacije ERP sistema vrsi izmena, i tako izmenjeni podaci sinhronizuju se u CRM

bazu podataka.

Prikaz svih slucajeva sinhronizacije (mogucih operativnih scenarija) izmedu baza podataka ERP 1
CRM sistema dat je u poglavlju 4.2 Model integracije, u kome su obradeni koncepti integracije i

nacin reSavanja integracije podataka u okviru modela interfejsa.

Kod izvrSavanja simulacija postovani su sledec¢i principi :

1. odrzavanje konzistentnosti i integriteta deljenih evidencija (partneri, artikli i usluge) — sto
obezbeduje da sve aplikacije i1 funkcionalnost ERP 1 CRM sistema uvek koriste istovetne
podatke o partnerima, artiklima i uslugama;

2. definisana je jasna granica izmedu CRM i ERP i svih procesa sinhronizacije — koja
predstavlja momenat kada se kao rezultat pretprodajne aktivnosti prodajna prilika pretvara u

konkretnu porudzbinu koja iz CRM ulazi u ERP i inicira aktivnosti u okviru tog sistema.

Slucajevi pri sinhronizaciji evidencija poslovnih partnera koji su prikazani kroz simulacije dati su u
tabeli 6.

Tabela 6 — Slucajevi pri sinhronizaciji evidencije poslovnih partnera

Simulacija
sinhronizacije
ERP->CRM
1. Unosi se u ERP | Odmah  ulazi  u | Sinhronizuje se u | Zabranjena izmena iz
bazu globalni status | CRM bazu sa svim | CRM

112 Robinson S.: “Simulation : the practice of model development and use”, John Wiley & Sons Ltd. ISBN 0-470-
84772-7 , Chichester, England 2004, 37



2. U CRM bazi ne | ,kupac* podacima
postoji
Simulacija
sinhronizacije
ERP->CRM
1. Menja se u ERP | Ve¢ je u globalnom | Sinhronizuje se u | Zabranjena izmena iz
bazi statusu ,,kupac* CRM bazu sa svim | CRM
2. Postoji u CRM podacima
bazi

Sva stanja u operativnom smislu prikazana su ekranima koji su posledica prethodnih stanja u
bazama podataka ERP i CRM sistema i novim stanjima posle izvrSenih promena na partnerima.

Primenjeni principi su:

e kreiranje novog kontakta u bazi podataka ERP sistema sa prikazom posle kreiranja, a posle
sinhronizacije on je prikazan u CRM bazi podataka i
e izvrSena je izmena u bazi podataka ERP sistema sa prikazom stanja pre i posle izmena,

odnosno stanja pre/posle izmena u bazi podataka CRM sistema.

Procesi simulacije su kroz eksperimentisanje vrSeni za grupe podataka (odnosno atribute entiteta) iz
ukupnog opisa poslovnog partnera, za koje je procenjeno da se najéeS¢e menjaju. Selekcija
eksperimentalne grupe podataka (atributa) napravljena je analizom frekvencije izmena pojedinih
podataka iz jedinstvene evidencije partnera kroz realne poslovne procese u okviru analiziranih

sistema.

Klijenti koji su koristili interfejs u fazi testiranja, kao i kasnije, nakon njegove implementacije,
potvrdili su da njegovi softverski servisi efikasno vrSe sinhronizaciju podataka u obe baze (ERP i
CRM), te da je on optimalno podeSen za potrebe korisnika. Potvrdeno je i da su procesi
sinhronizacije jednostavni i uskladeni i da znatno smanjuju potrebu za proceduralnim odrzavanjem
jedinstvenih evidencija u bazama podataka ERP i CRM sistema. Ujedno smanjuju i moguénost
pojave nekonzistentnosti podataka izmedu sistema, a samim tim smanjuju operativne troSkove i

stepen komplikovanosti poslovanja.

U nastavku su prikazani tok i rezultati simulacija i eksperimentisanja na modelu, kroz realizaciju
jednostavnih poslovnih aktivnosti i procedura koje ilustruju rad realizovanih integracionih servisa i

njihov uticaj na baze podataka ERP i CRM sistema.

U ERP-u je kroz aplikaciju ,,Partneri” kreiran novi kontakt (slika 37).



Posle kreiranja kontakta u aplikaciji ERP sistema, integracioni servis vrsi sinhronizaciju sa bazom

podataka CRM sistema.

kontakt (slika 38).

U okviru korisni¢kog interfejsa aplikacije CRM sistema vidi se Kreirani

—Jlo](x
J Partneri | Pomoé
© &£ X & | ® ® O a | & %
Dodaj Izmeni Obri§i | Osvedi Il Ea -1} o | Gradovi  Driave | Vrste Vrste | .
hd Kontakt | 2 |
Dbeada | Kentzkt | &
[ a] o
B X o
25 Kontak Snimi  Snimii  Obrisi Osvedi
zatveri podathe @elektrotimsi [
Obrada 4| Osvefavanje 4 na.andric@zg....
na.andric@zg....
Ime Misa Komentar | Kontakt za organizovanje predavanja .
ko.andric@sun. ..
Prezime  Angeleski
Srednje ime
dro.andriolo@s...
Poslovni podaci | Privatri podaci eraa@telekom.rs
: <a. Andjelic@ko. .
Pozidja Sef slufbe za informatitu podréku e, ksandar.andjelk...
Sluzba ™ Firma  Infenjerska komora Srbje - an.andjelkovic.
an.andjelkovic...
Telefon 38111655 7430 LiF
1ja@sild.hr
Fax PIE 07005345 a@sid.hr
Mobiri 33166 8203 000 a@sid.hr
| orte@eldruelo....
email
a.angeleski@in...
[ Viasnik firme is.angelov @art...
& Partneri ia.lenart@recto. ..
S = tsa.sk
‘ Kantakt Antic Milos MACE doo - Kralja Nikale 274/4, 81000 Pedgorica, C... Milos. Antic@mace. ..
3 Anti¢ Jasna m JKP Beogradske elektrane - Sawski Nasip 11, 11000 ... 064-899-88-28 j.antic@beoelekira. ..
- Antié Matija Viada Bréko distrikta BiH, Odjeljenje za prostorno pla... 38749240817 amatija@teol.net

Slika 37 — Kreiranje novog kontakta (ERP baza)
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U ERP sistemu,

(slike 39 i 40).

Slika 38 — Posle sinhronizacije kreiran je novi kontakt (CRM baza)

kroz aplikaciju ,,Partneri” izmenjen je kontakt, tako $to mu je dodata imejl adresa
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Slika 39 — Pre izmene email adrese (ERP baza)
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109



Slika 40 — Posle izmene email adrese (ERP baza)

Nakon izmene sprovedene u okviru aplikacije ERP sistema, integracioni servis je izvrsio
sinhronizaciju sa bazom podataka CRM sistema. U okviru korisnickog interfejsa aplikacije CRM

sistema vidi se prethodno izvrSena i sinhronizovana izmena (slike 41 i 42).

P - @ || i Contacts Active Contacts -

44 Microsoft Dynamics CRM Veljko OSA @
cm
Contacts | view  Charts  Add  Customize Sign Out:
E h\/z 1] Activate I J 3 _ﬁ @;. e, il Share @ 51 @& LIT;I [x» Export to Excel .
=| B @ ocactivate W }J D 33 copyatink - % -5] 7 Filter d a
New Edit Merge  Send Direct Add to Marketing Connect Assign Run Start Run  Import Advanced
X Delete . E-mail List = {#] E-mailaLink . Workflow Dislog Report- Data- Find
Records Collaborate Process Data
o CRM for Outlook  See how CRM for Outlook makes you even more productive. | Get €RM for Outlook X
Sales o G- Contacts  Active Contacts ~ Search for records ol
% Leads [] Full Mame & E-mail Parent Customer Business Phone | <
& Opportunities [T Miroslava Mihaylova mira@miglioredesign.bg Migliore Design Ltd. i
1 Accounts ] Mirostava Milicevic office@steatar.rs Svetlost teatar doo 0112473671 Al'a
8 Contacts [} Mirostaw Broniarz miroslaw.bloniarz@alplan.com.pl Alplan Bloniarz i Szezygiel Spj 2
7
¥ Marketing Lists ] Mirostaw Kubiak mkubiak@gd.home.pl P i o-Wykonaw... %
a Competitors [ Mirostaw Kubiak mkubiak@gd.home.pl Przedsiebiorstwo Projektowo-Wykonaw... g
[ Products N N L P . s
] Mirostaw Matek mirek@tankpal.com.pl TANKPOL - R.Mosio i wspélnicy Sp. z
[[®] sales Literature
\ ] Mirsad Brkanovié ictsektor@bar.me Opstina Bar +382 30 301 470 =
|3 Quotes S
] Orders [] Mirsad lzi¢ medium @telrad.net MEDIUM d.o.0. 38755221570 a
- ]
Invoices ] Mirsada Cakari¢ mirsadac@viksa.ba KIKP Sarajevo GAS 387 33 656 517 &
% Quick Campaigns [0 Mirta Mujaci¢ Dakovié mirtam.djakovic@yahoo.com Design MM projekt
Q@ Goais :[]  Mirza Begovie mirza.begovic@sparkasse.ba Sparkasse bank dd Sarajevo 33280333
Goal Metrics o S
" []  Mirza Dinar administrator @ilijas.ba Op¢ina lljas 387 33 580 630
B Rollup Queries
] Mmirza Memic dir.cesta@bih.netba Direkcija cesta Tuzlanskog kantona 38735281500
Workpl ] MIRzA MUSTARIC mirza.mustafic@mann-hummel.com Mann+Hummel BIH, 1.5.C. 387 (0)32 650 150
orkplace
Miga Angeleski Inzenjerska komora Srbije 381 11 655 7430
PowerPack [ ™isa Milosavijavié office@asaibelik.rs ASA IBELIK +381(0)26 515 140
Sales [] Migel Sabo m.sabo@utiber.rs PROJECT BIRC UTIBER d.o.c.
) ] Mistav Erceg mislav.erceg @ericsson.com Ericsson Nikola Tesla d.d
Marketing
[] Migo Nikolovski studio@multidizajn.co.rs MULTIDIZAIN DOO ZA DIZAIN | MARKE...  +38121 557-337
Service ] Mister Srsen igor.srsen@kt2.sk STATIKA STAVIEB, Ing. Igor SRSEN, P v
. [ SR na T i
Settings
9 751 - 800 of 892 (1 selected) M 4 Page 16 b
Resource Center Al # A B C H 1 J K L M N O P Q@ R S T U V W X Y Z

Slika 41 — Pre izmene email adrese (CRM baza)
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Slika 42 — Posle izmene email adrese (CRM baza)

4.6 Softverska podrska i aplikacija projektovana za testiranje i implementaciju modela

integracije

Model integracije podataka logicki se proverava kroz WEB servise,!*® koji su projektovani i
koriS¢eni u fazi testiranja, kao i kasnije, u fazi pilot implementacije, kako bi se pokazala korisnost
za obe strane, projektanta i korisnika modela interfejsa (IFACE) i potvrdila primenjena tehnologija i
arhitektura.

Cilj koris¢enja WEB-sevisa je formiranje programskih komponenti univerzalne funkcionalnosti,
koji se mogu koristiti dinamickim pozivanjem iz razlicitih aplikacija informacionog sistema. WEB
servisi standardizuju odredene funkcije, strukture podataka koji se razmenjuju medu modulima
informacionog sistema, odreduju arhitekturu sistema i uprosé¢avaju programski kod modula koji ih

koriste.

113 WS-BPEL (Web Services Business Process Execution Language) - Godine 2003. IBM i Microsoft objedinjuju
WSFL i Xlang u BPEL4WS te kod OASIS pokrecu proces standardizacije. OASIS objavljuje BPEL4WS kao WS-
BPEL u skladu sa pravilima imenovanja WS- * standarda.
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Nijhovo kori$¢enje u okviru projektovanog i programiranog interfejsa omogucéuje njegovu primenu

u razli¢itim slu¢ajevima integracije CRM i ERP sistema.

WEB servisi, kao deo tehnologije SOA (Service Oriented Architecture)'** obezbeduju moguénost
formiranja modularne arhitekture, pri ¢emu se kombinovanjem standardnih funkcija
implementiranih servisa mogu automatizovati razli¢iti poslovni procesi i scenarija. U konkretnom
slucaju razvijene su standardne funkcije servisa, koje omogucuju reSavanje razliCitih scenarija
sinhronizacije podataka u okviru osnovnih evidencija CRM i ERP sistema. U tom cilju su
standardizovane strukture podataka koje se posredstvom implementiranih servisa razmenjuju
izmedu baza podataka CRM i ERP sistema, radi automatskog odrzavanja konzistentnosti podataka

u bazama oba sistema.

Pri razvoju programske celine osnovu je ¢inio WCF (Windows Communications Foundations) okvir
i .NET okruzenje. Klju¢ni izazov je bilo definisanje WSDL i endpoint informacija za date WEB-

servise, odnosno nezavisnost WEB-servisa u odnosu na aktuelni IS (Informacioni Sistem).

Integrisana programska struktura interfejsa, projektovani i programirani WEB-servisi i mehanizmi
generisanja WEB-servisa i njihovo adresiranje (WEB services addressing) definisu dve
interoperabilne strukture, koje prenose informacije koje se tipi¢no obezbeduju na bazi transportnog
protokola i sistema generisanja i slanja proruka (Messaging system).

Cilj programskog sistema je da poveze interoperabilne strukture (endpoint reference i zaglavlja
poruka koje se razmenjuju u okviru interfejs okruzenja) u jedinstveni format koji se moze nezavisno
procesirati u odnosu na transport podataka i aplikacije interfejsa.

Procesi sinhronizacije izmedu baza podataka ERP | CRM (u kompleksnijoj verziji sinhronizacija
sve tri baze podataka: ERP, CRM i SCM) prezentovani su na bazi jednostavnih logic¢kih simulacija
koje pokazuju procese integracije podataka i potvrduju efikasnost projektovanog interfejsa. Na
osnovu dinamic¢kog azuriranja podataka u ERP 1 CRM bazi podataka, saglasno logici sinhronizacije
i bezbednosti,’*> definisani su i projektovani WEB-servisi koji daju sve potrebne upravljacke i

operativne podatke za upravljanje potroSacima.

4.6.1 Opis servisa za sinhronizaciju podataka izmedu ERP i CRM baze podataka

114 Hansen M. D.: “SOA Using Java Web Services”, Pearson Education Inc., USA, 22
115 Martino L. D., Bertino E.: ,, Security for Web Services: Standards and Research Issue “, International Journal Of
Web Services Research, 6(4)/12009, 48-74. doi:10.4018/jwsr.2009071303
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Za potrebe ovog istrazivanja postavljena su dva wcf servisa koja su hostovana kao windows servisi.

Jedan servis je instaliran na ERP sistem i posmatra ERP bazu, a drugi servis je instaliran na CRM
sistem i posmatra CRM bazu. KeSirani podaci se nalaze u tre¢oj bazi, kojoj oba servisa imaju

pristup.
Kako funkcionisu ovi servisi?

Prilikom pokretanja servisa dolazi do iS¢itavanja svih partnera i kontakata iz baze podataka ERP
sistema (koji se tu nalaze od ranije i koje CRM baza mora da nasledi), kreiranja xml datoteke (slika
43), posebno za partnere, posebno za kontakte, i do poziva metoda CRM servisa kojima se
prosleduje xml struktura.’'® U svakom sledeéem prolazu primenjuje se inkrementalni pristup,
odnosno is¢itavaju se samo podaci o partnerima i kontaktima koji su u meduvremenu dodati ili
promenjeni. Pra¢enjem odgovaraju¢ih tabela u bazi podataka, odreduje se skup dodatih i/ili
izmenjenh partnera i kontakata. I u ovom slucaju razmena podataka se vrsi na isti nacin, preko xml
strukture, koju servis kreira u datoteci, i pozivanjem metode servisa sa CRM strane. Razmena se
inicira samo u slucaju da je u bazi podataka bilo unosa novih partnera i kontakata, ili izmena nekih

od postojecih podataka.

Ukoliko servis CRM sistema nije uspeo da doda ili izmeni podatke u CRM bazi, servis ERP sistema
pripremljenu xml strukturu smesta u bazu za keSiranje, koja je dostupna i ERP 1 CRM servisu i
sadrzi informacije o keSiranim podacima. Servis ERP sistema prilikom svakog prolaza proverava i
kesirane podatke. Ukoliko postoje skladiStene xml structure podataka servis ih ponovo prosleduje
servisu CRM sistema. Ukoliko CRM u ovom prolazu uspes$no izvrs$i dodavanje i/ili izmenu
podataka iz xml struktura, slanjem poruke o uspeSnosti ERP servisu daje signal da obriSe xml
datoteku iz ke§ baze. Ukoliko CRM servis ne obavi transakciju, servis ERP sistema dobija

infirmaciju o tome 1 u tom slucaju ne briSe xml datoteke.

116 Snell J., Tidwell D., Kulchenko P.: “Programming Web Services with SOAP”, O'Reilly ISBN: 0-596-00095-2, 2001,
21,170

113



kERPipartnerParson>
sxsischema xmlns="" xmlns:xs="http:/ www.w3.org/2861/XML5chema” xmlns:msdata="urn:schemas-microsoft-com:xml-msdata”
<xs:element name="ERP_PartnerPerson” msdata:IsDataSet="true" msdata:UseCurrentlocale="true">
<xsicomplexType>
<xs:choice minOccurs="@" maxOccurs="unbounded">

id="ERP_PartnerPerson">

<xs:element name="ERP_PartnerPerson™>
<xs:complexType>
<xs:sequence>
<xstelement name="ID_PERSON" type="xs:int" minOccurs="8" />

<xs:element name="ID_GRADJANIN" type="xs:int" minOccurs="@" />
<xs:telement name="ID_OFFICE" type= :int™ minOccurs="8" />
<xs:element name="FIRST MAME™ type="xs:string" minOccurs="8" />
<xstelement name="LAST_NAME" type="xs:string” minOccurs="e" />
<xs:element name="TITLE" type="xs:string” minOccurs="8" />
<xs:telement name="TEL_OFF" type="xs:string" minOccurs="8" />
<xs:element name="FAX OFF" type="xs:string" minOccu ~
<xs:element name="E_MAIL" type="xs:istring”™ minOccur
<xs:element name="TEL_MOBILE™ type="xs:string” minD
<xsielement name="TEL_HOME" type="xs:string" minOccurs="@" />
<xs:element name="IND_VLASNIK™ type="xs:int™ minOccurs="8" />
<xs:element name="DEPARTMENT™ type="xs:string” minOccurs="8" />
<xstelement name="email_private” type="xs:string" minOccurs="8" />
<xs:element name="tel mobile private” type="xs:string”™ minOccurs="@" />
<xs:telement name="web_personal” type="xs:string" minOccurs="8@" /»
<xs:element name="id_city" type="xs:int" minOccurs="8" />

<xstelement name="street" type="xs:string” minOccurs="8" />

<xs:element name="str_no" type="xs:string”™ minOccurs="8" />

<xstelement name="address_code™ type="xs:string" minOccurs="@" />
<xs:element name="id_address™ type="xs:int" minOccurs="8" />
<xs:element name="comment” type="xs:string" minOccurs="8@"

<xs:element name="middle_name™ type="xs:string" minOccurs="@" />
<xs:element name="time_stamp” type="xs:dateTime" minOccurs="8" />
<xs:element name="data_owner™ type="xs:string” minOccu =
<xs:element name="ID_COUNTRY" type="xs:string” minOccurs:
<xs:telement name="POST_CODE" type="xs:string” minOccurs="e" /»
<xs:element name="OFFICESTREET™ type="xs:string" minOccurs="8" />
<xstelement name="OFFICESTREETNO" type="xs:string" minOccurs="e" />

Slika 43 - Struktura xml datoteke

CRM servis preuzima xml*'’ datoteku i izvrsava dodavanje ili izmenu partnera i/ili kontakata u
zavisnosti od toga da li po odredenim kriterijumima partner i/ili kontakt postoji u bazi podataka
CRM sistema . Ukoliko ne uspe da izvrsi navedene akcije, javlja servisu ERP informaciju o tome, a
ERP servis skladisti tu xml datoteku'?e,

Tehnoligija koja je koriséena u ovom projektu jeste WCF tehnologija,*® koja je orjentisana servisno
(service-oriented arhitecture — SOA),'?° sto znaci da je bazirana na projektovanju servisa i
,»,mehanizama koji ¢e klijentima omoguciti koriséenje tih servisa. WCF omogucuje da se definisu

protokoli i sigurnosni mehanizmi, odnosno nacini na koje ¢e Kklijenti prilaziti servisu.

Tehnologija je veoma fleksibilna i podrzava citav niz protokola, ¢iji izbor zavisi od konkretnog
slucaja, a treba napomenuti da sam WCF servis moze biti hostovan unutar 11S web servera (Internet
Information Server), ali i unutar bilo koje izvrsne aplikacije razvijene korise¢njem .NET

programskog okvira (,,framework”).

Sustinski, rad sa WCF servisima svodi se na definisanje i koris¢enje krajnjih tacaka (endpoint).
Endpoint predstavlja skup svih neophodnih informacija koje su klijentu potrebne za pristup servisu.

Svaki endpoint mora da sadrzi informacije o adresi na kojoj servis slusa, o protokolu koji se koristi

117 XPDL (XML Process Definition Language) — format za razmenu definicija poslovnih procesa izmedu dva razliita
proizvoda (npr. alatima za prema OMG (Object Management Group) modeliranje i za upravljanje). Definisan je
kao XML Sema za specifikaciju opisnog dela poslovnog procesa.

118 Davies J., Fensel D., Harmelen van F. (eds.): “Towards the Semantic Web: Ontology-driven Knowledge
Management”, John Wiley & Sons, Inc., USA 2003, 17, 49

19 WCF Windows Communication Foundation, www.tutorialspoint.com,2014 by Tutorials
Point(l)Pvt.Ltd,http://www.facebook.com.tutorialspoinindia,www.twitter.com.tutorialspoint, 10, 18, 67, 71, 78

120 http://searchsoa.techtarget.com/definition/service-oriented-architecture
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za komunikaciju, kao i informacije o ugovoru (contract-u), u kojima se prezentuju operacije koje
servis izlaze klijentima. Ukratko, da bi WCF servis bio operativan, mora da sadrzi definisane
endpoint segmente, a svaki endpoint segment mora sadrzati tri neophodne stavke: adresu,
informacije o protokolu i bezbednosti (binding) i izlozenim operacijama (contract). Pored
navedenih stvari potrebno je definisati i podrazumevano ponasanje servisa”'?! (slika 44 i 45).
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¢system. sarvicaModals

<bindings>
<netTepBinding>
<binding name="tcpBinding" receiveTimeout="23:59:58"
maxfeceivediessageSize="2147483647" >
<readerQuotas maxStringContentlength="2147483647" />
<security made="None™>
</security>
</binding>
</netTepBinding>
<mexTepBinding>
¢hinding name="mexBinding" receivelimeouts"60:08:18% />

sendTimeout = "23:59:59" listenBacklog="10800" maxConnections="10000" maxBufferSize="2147483647"

</mexTcpBinding>
</bindings>
cservicess
<service name="Osa.Unidocs.Services.Synchronizati izati
€1--base adresa se formira u kodu u zavisnosti od porta i naziva servisa. Ovako ovaj servis moze vise puta da se instalira pod razlicitim nazivos i porton--y
cendpoint sddress="" binding="netTcpBinding" bindingConfiguration=" " name="Tcl
contract="0sa.Unidecs . Services. SynchronizationService. Synchronizat ionServiceContracts. ISynchroni zat ionService" />

Leelnp) on. Synchronizat ionSarvice behayiorConfigurat ion="SynchranizationServiceBohavior">

</service>
</services>
<behaviarsy
<servicefiehaviorsy
¢behavior nanes*SynchronizationServiceBehavior">
<dataContractSerializer max[temsInObjectGraphs"2147483647" />
<serviceMetadata httpGetEnsbled="false" />
<serviceDebug includeExceptionDetaillnFaults="true” [>
<serviceThrattling maxConcurrentCalls="18008" maxConcurrentInstances="10008" maxConcurrentSess 10080" />

<l--¢serviceCertificate findValue="SynchronizationService” storelocation="LocalMachine” storeName="My" x509FindType="FindBySubjectame™ />-->

«/behavior>
</serviceBehaviors>
</behaviorsy
«/system. serviceModel>

5 <startup
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Slika 44 — Atributi ERP servisa u konfiguracionom fajlu
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¢systen. serviceModel>
<bindings>
<netTepBindings
<binding name="tcpBinding”
maxfleceivedies sageSize="2147483647" >
¢readerQuotas maxStringContentlengths"2147453647" />
<security mode="None">

receiveTimeout="23:59:59" sendTimeout = "23:59:50" listenBacklog="10000" maxConnections="10000" maxBuffersize="2147483647"

<fsecuritys
</binding>
<fretTepBindings
<mexTepBinding>
<binding names“mexBinding" receiveTimeout="g0:08:18" />
«/mexTepBinding>
</bindings>
<services>
<service names“Dsa.Unidocs.Services.SynchronizationService.Synchroni ionServicelmpl: ionCRM. Syr ni
se formira u kodu u zavisnosti od porta i naziva servisa. Ovako ovaj servis moze vise puta da se instalira pod razlicitim nazivom i porton-->

<endpaint address="" binding="netTcpBinding" bindingConfiguration="tcpBinding" name="TC
contract="Dsa.Unidocs.Services.SynchronizationService. SynchronizationServiceContractsCRM. ISynchronizationServiceCRM™ />

ionservice” behaviorConfigurations"SynchronizationServiceBehaviorCRM*>

<1--base adre:

</servicer
</services>
<behaviors>

¢serviceBehaviorsy

<hehavior name="SynchronizationServiceBehaviorCRH">

<dstaContractSerializer maxIte
<serviceMetadata httpGeténable
<serviceDebug includeExceptionDetailInFaults="true" />
«serviceThrottling maxConcurrentCalls="10000" maxC

Graphs"2147483647" />
/>

~16000" maxCon tsessions="10000" />
¢serviceCredentialsy
<cuserNameAuthentication userNamePasswordvalidationMode="Custon” custosiisertiamePasswordvalidatorType="0sa. Unid vices.Syachranizat vice.SynchrenizatienService mplesentationCAN. DEValidater,
<1--¢serviceCertificate findValue="SynchronizationServiceCRM" storelocation="LocalMachine" storeNames"Hy" x589FindType="FindBySubjectName" /7--3

¢/serviceCredentials>
</behavior>
«/serviceBehaviorsr
</behaviorsy
<fsysten. servicetode]>

<startupy

<supportediuntine version="v4.0" sku=".NETFramework,Version-vs.0" />

Slika 45 — Atributi servisa CRM sistema u konfiguracionoj datoteci
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Osnovna (,,Base”) adresa se formira u kodu u zavisnosti od porta i naziva servisa (slika 46). Tako

ovaj servis moze vise puta da se instalira pod razli¢itim nazivom i portom.
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[ 1% Onstartstringl] arge)
catch (Exception ex)

Osa.Unidocs. Shared. Common. EventLogHanager .WriteToEventLog("SynchronizationService”, "Application”,

“SynchronizationService executing error! " + System.Reflection.Assembly.GetExecutingAssembly().FullName +
"\n\n" + ex.Message);

protected override void Onstart(string[] args)

try
{
String port = System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings[“port”]
ring serviceName = System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings[ serviceName”];
Uri[] baseAddresses = new Uri[] { new Uri(String.Format("net.TCP://localhost: (0}/{1}/WinService”, port, serviceName)) };

this.serviceHost = new Servic

Host (typeof(0sa.Unidocs. Services. SynchronizationService. SynchronizationServiceImplementation. SynchronizationServic

, baseAddresses);
this.serviceHost.Open();

catch (Exception ex)

0sa.Unidocs . Shared. Common. EventLogHanager .WriteToEventLog("SynchronizationService”, "Application”,
"SynchronizationService executing error! "

+ System.Reflection.Assembly.GetExecutingAssembly().FullName +
“\n\n" + ex.Message);

protected override void OnStop()

if (this.serviceHost 1= null & this.serviceHost.State == CommunicationState.Opened)
this.serviceHost.Close();

this.serviceHost = null;

B9 Find Re

Slika 46 — Sastavljanje baze adrese i hostovanje

Informacije o ugovoru (contract-u) u kojima se predstavljaju operacije koje ERP I CRM servisi
izlazu klijentima prikazane su na slici 47 i 48.
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¥ GetAliContactiDemandiSynchranizationDataCantracts Genersieques: request]
~namespace Osa.Unidocs.Services.SynchronizationService,SynchronizationserviceContracts

// Service Contract Class - Synchron:

tionSevice service contract

[WCF: :ServiceContract(Name = "SynchronizationServiceContract”, SessionMode = WCF i stectionLevel.None)]
public interface ISynchron

[7 Sveka operaciis ime sem

#region ERP

(s

nContract(IsTerminating = false, IsInitiating = false, IsOneWay = false, = false, Pry ionLevel =
(e

= ProtectionLev
ct(typeof (SynchronizationFaultContracts.Generalfault))]
SynchronizationDataContracts.ERP.GetAl1ContactsResponse GetAllContactsDemand(SynchronizationDataContracts. Gener

Request request);
:0perationContract (IsTerminating = false, IsInitiating = false, IsOneWay = false, AsyncPattern
[WCF: :FaultContract(typeof (SynchronizationFaultContracts .Generalfault))]

SynchronizationDataContracts. ERP.GetAl10f ficesk

= false, ProtectionLevel = ProtectionLevel.None), XmlSerializerform:

ponse GetAll0fficesDemand(SynchronizationDataContracts.GeneralRequest request);

:0perationContract (IsTerminating = false, IsInitiating = false, IsOneWay = false, AsyncPattern = false, Protectionlevel = Protectiontevel.None)]
sultContract (typeof (SynchrenizationFaultContracts.Ger 1)1
SynchronizationDataContracts. ERP.GetAlICitiesResponse GetAllCiti

cationContract(IsTerminating = false, IsInitiating = false, IsOneWay = false, AsyncPattern = false, ProtectionLevel = Protectionlevel.None)]
Contract(typeof (SynchronizationFaultContracts.Generalfault))]
SynchronizationDataContracts.ERP. GetAllCountriesResponse GetAllCountri nchr

ntracts.GeneralRequest request);

OperationContract(IsTerminating = false, IsInitiating = true, IsOneWay =
FaultContract (typeof (SynchronizationFaultContracts. GeneralFault))]
SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateCitiesRespon

false, AsyncPattern = false, Protectionlevel = Protectionlevel.None)]

Ipd: tracts.CRM. InsertUpdateCitiosRequest request);

true, IsOneWay = false,
1Fault))]
SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateCountriesResponse InsertUpdateCountriesDemand(SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateCountrieshequest request);

= false, P i 1 = Protec 1.None)]

#endregion
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Slika 47 — ERP WCF biblioteka sa contract informacijama
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ing System;
using System.Collections.Generic;
using System.Ling;
using System.Text;
using System.Net.Security;
using WCF = global: :System.ServiceModel;
using System.Runtime.Serialization;
using System.ServiceModel;

-namespace Osa.Unidocs.Services.SynchronizationService.SynchronizationServiceContractsCRM

{

Service Contract Class - SynchronizationSevice service contract

[WCF: :ServiceContract(Name = "SynchronizationServiceContractsCRM", SessionMode = WCF.SessionMode.Required, Protectionlevel = ProtectionLevel.None)]
public interface TSynchronizationServi RM

t(IsTerminatin, g false, IslIn: lt)atlng true, IsOneWay = false, AsyncPattern = false, ProtectionlLevel = tectionlevel.None), XmlSerializerformat

(lyp f(Sy chron /
ronizati Dt( ntracts.CRM. rdateCon se InsertUpdateContactsDemand(Sync ationDataContracts.CRM.

ct(IsTermin an ng = false, IsInitiati g true, IsOneWay = false, AsyncPattern = false, ProtectionLevel =
1t( (lyp of (SynchronizationFaultContracts.GeneralFault))]
Synchr omzanonnata(ont racts. (F(M nsertUpdateOfficesResponse InsertUpdateOfficesDemand(SynchronizationDataContracts.CRM. Insertlpdate0fficesRequest requ

| = (S ) o = ) e

Slika 48 — CRM WCF biblioteka sa contract informacijama

Konkretna implementacija metoda sa slika 47 i 48, koje zajedno predstavljaju WCF biblioteku,

prikazane su na slikama 49 i 50.

Slika 49 prikazuje implementaciju metode koja u prvom prolazu vracéa sve kontakte iz baze
podataka ERP sistema. Ovo obuhvata kontakte koji postoje od ranije, koji moraju biti preneti u bazu
podataka CRM sistema. Pored toga, u slucaju zastoja u radu servisa, ista metoda sinhronizuje
kontakte koji su nastali u periodu zastoja. U svakom sledeCem prolazu metoda inkrementalno
sinhronizuje samo kontakte koji su dodati ili izmenjeni od trenutka pokretanja servisa. Od dobijenih
podataka metoda formira xml strukturu i smesta je u datoteku koja se prosleduje servisu CRM

sistema.
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Synchronaationservice.cs” x [AIRTURES

public SynchronizationDataContracts.ERP.GetAllContactsResponse GetAllContactsDemand(SynchronizationDataContracts.GeneralRequest request)
{
SynchronizationDataContracts.ERP.GetAllContactsResponse response = new SynchronizationDataContracts,ERP,GetAllContactsResponse();

try
{
DataTable contactsChangedDataTable = new DataTable();
DocModel .Partneri.Contacts contacts = DocModel.Partneri.Contact.GetAllContactsChanged(dbManager, ref contactsChangedDataTable);
DataSet contactsChangedDataSet = new DataSet("ERP_PartnerPerson”);
contactsChangedDataTable. TableName = "ERP_PartnerPerson”;
contactsChangedDataSet. Tables.Add(contactsChangedDataTable) ;

XmlDocument contactsXml = new XmlDocument();

using (MemoryStream ms = new MemoryStream())

{

contactsChangedDataSet.WriteXml(ms, XmluriteMode.WriteSchema);
ms.Seek(D, SeekOrigin.Begin);

using (XmlReader xmlR = XmlReader.Create(ms))

{

contactsXml.Load(xmlR);
H
}

contactsChangedDataSet. Tables.Clear();
response.ContactsXml = contactsXml;
response.Count = contactsChangedDataTable.Rows.Count;
response.RequestSuccessful = true;

}

catch (0sa.Unidocs.Shared.Common.UnidocsException.UnidocsException ex)

B, Error it [ Output I, Pending Changes 57 Find Results 1 . Find Symbol Resu
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Slika 49 — Implementacija metode ERP servisa

Ukoliko je uspesno izvrSena prethodna akcija, servis ERP sistema poziva metodu CRM servisa za
dodavanje/izmenu kontakta, kojoj prosleduje prethodno formiranu xml datoteku sa podacima o
kontaktima koje je potrebno dodati ili izmeniti (slika 50). Ukoliko servis CRM sistema iz nekog
razloga nije uspeo da izvrsi dodavanje i/ili izmenu kontakta, vraca ERP servisu informaciju o tome i

ERP servis zatim upisuje podatke iz xml datoteke u bazu koja sadrzi keSirane podatke.

Servis ERP sistema proverava i keSirane podatke prilikom svakog prolaza. Ukoliko oni postoje,
ponovo ih u obliku xml strukture prosleduje servisu CRM sistema. U slucaju uspesnog izvrSenja
dodavanja i/ili izmene podataka u bazu CRM sistema, servis CRM-a, salje servisu ERP sistema
signal o uspesnosti i inicira brisanje xml strukture iz ke$ baze podataka . U slucaju da servis ERP

sistema ne dobije informaciju o uspe$nosti transakcije, do brisanja xml strukture nece doc¢i (slika
51).
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if (responseContacts |= null 8& responseContacts.RequestSuccessful & responseContacts.Count > @)

{

object insertUpdateContacts = Osa.Unidocs.Shared.Common.SessionManager .UnidocsSession. SynchronizationServiceClientCRM. InsertUpdateContacts(responseContacts. ContactsXml);
if (1(insertUpdateContacts as Osa.Unidocs.Services.SynchronizationService.SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateContactsResponse).RequestSuccessful)
Osa.Unidocs. Shared. Common. Event LogManager . WriteToEventLog("SynchronizationService™, "Application”,

"Sinhronizacija kontakta nije uspeino odradjenal " + "\n\n"
+ (insertUpdateContacts as Osa.Unidocs.Services. Sy izati izationDataContracts.CRM. InsertUpdateContactsResponse) . Message) ;

this.DummyForCachedXml (Validator.userName, Validator.password);
if (dbManagerforCachedXml != null)
if (validator.dataProvider == DataProvider.SqlServer)

{
dbManagerForCachedXml .CreateParameters(1);

achedXnl. ers(0, "@tablesDataAsXML", responseContacts.ContactsXml.InnerXml);
achedXml. [0].DbType = DbType.Xnl;

12 ‘achedXml . y(CommandType.Text, "insert into " + shemaNameForlInsertXml + ".sync_table values(@tablesDataAsXML, Getdate())");

dbManagerforCachedXnl = null;

}

else

{
0Osa.Unidocs.Shared.Common. EventLogManager . WriteToEventLogInformation(“SynchronizationService®, “Applicatio
"Uspesno zaviena sinhronizacija kontakata ERP baze sa CRM bazom.");

}
else
0Osa.Unidocs.Shared.Common. EventLogManager . WriteToEventLogInformation( SynchronizationService”, “Application”,
"Nije bilo nikakvih promena nad kontaktom.");

1345
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this.DummyForCachedXml(Validator.userName, Validator.password);

if (dbManagerforCachedXml != null)
{
DataTable syncTable = new DataTable();

achedxal . Exec (CommandType.Text, "select * from " + shemaNameForInsertXml + ".sync_table");

syncTable. Load( " achedXml )

foreach (DataRow row in syncTable.Rows)

XmlDocument xml = new XmlDocument();
xml.LoadXml(row[1].ToString());

XmlElement root = xml.DocumentElement;

if (root != null)
{

if (root.Name == "ERP_PartnerPerson”)
object insertUpdateContacts = Osa.Unidocs.Shared.Common.SessionManager.UnidocsSession.SynchronizationServiceClientCRM. InsertUpdateContacts (xml);

if (!(insertUpdateContacts as Osa.Unidocs.Services.SynchronizationService.SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateContactsResponse) .RequestSuccessful)
{
0sa.Unidocs. Shared. Common. EventLogManager . NriteToEventLog("SynchronizationService”, "Application”,
a kontakta nije uspeino odradjenal " + "\n\n"
+ (insertUpdateContacts as Osa.Unidocs.Services.SynchronizationService.SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateContactsResponse).Message);
}
else

{

dbManagerForCachedXml . ExecuteNonQuery (CommandType . Text, "delete from " + shemaNameForInsertXml + ".sync_table where id = * + Convert.ToInt32(row[0]));

0sa.Unidocs. Shared. Common. EventLogManager . WriteToEventLogInformation("SynchronizationService”, "Application”,
"Uspedna zaviena sinhronizacija kontakata ERP baze sa CRM bazom.");

1338
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Slika 51 — Provera kesiranih podataka (xmI-ova)
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Na slici 52 prikazana je implementacija metode CRM servisa koju ERP servis poziva za dodavanje

i /ili izmenu kontakta i kojoj prosleduje xml datoteku sa podacima o kontaktima koje bi trebalo

2 | 357 3 il b 43 3 % =] (O Install Wieb Components 5|} Publish:

SynchtonisationSenice.cs X

] % Insenupdatec: racts C requt)

public SynchronizationDataContracts.CRM.InsertUpdateContactsResponse InsertUpdateContactsDemand(SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateContact

{

SynchronizationDataContracts.CRM. InsertUpdateContactsResponse response = new SynchronizationDataContracts.CRM.InsertUpdateContactsResponse();

try
{

0sa.Unidocs.Shared.Common . EventLogManager.WriteToEventLogInformation("SynchronizationServiceCRM", "Application”, "InsertUpdateContactsDemanc

DataTable contactsChangedDataTable = new DataTable("ERP_PartnerPerson");
DataSet contactsChangedDataSet = new DataSet("ERP_PartnerPerson");

contactsChangedDataTable.BeginLoadData();

string contactsXmlString = request.ContactsXml.InnerXml.Replace('"', '\"');

contactsChangedDataSet.ReadXml(new XmlTextReader(new StringReader(contactsXmlString)), XmlReadMode.ReadSchema);
contactsChangedDataTable = contactsChangedDataSet.Tables["ERP_PartnerPerson”];

contactsChangedDataTable.EndLoadData();

foreach (DataRow contact in contactsChangedDataTable.Rows)
this.SynchronizationContractsWithCRM(contact);

response.RequestSuccessful = true;

0Osa.Unidocs.Shared.Common.EventLogManager.WriteToEventLogInformation("SynchronizationServiceCRM", "Application", "InsertUpdateContactsDemanc

}

catch (Exception ex)

{

resnnansa RenuestSiirrassful = falsa:

Slika 52 — Implementacija metode CRM servisa

dodati i/ili izmeniti.

Na slikama 53, 54, 55 i 56 dat je detaljniji prikaz implementacije metode, koji sadrzi nacin pristupa

CRM bazi podataka i izvrSavanje upita za dodavanje 1 izmenu kontakta.
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private void SynchronizationContractWithCRM(Datafow contactFromErp)

try

{
1/ Otvaranje kenekeije
ClientCredentials clientCredentials = new ClientCre
clientCredentials. Userliame. Usertame = craUsername;
clientCredentials. Userliame. Password = crnPassword;
string contactld = "}

bool contactExist = false;

0Osa.Unidocs. Shared. Common . EventLogManager. WriteToEventLogInformation(~SynchronizationServiceCRM™, "Application”, "SynchronizationContractWithCRM started”);
#region Provera da 11 postoji kontakt

using (OrganizationServiceProxy service = new OrganizationServiceProxy(new Uri{crmUrl), null, clientCredentials, null))

/{ Konstrukcija upita
QueryExpression query = new QueryExpression()

EntityName = "contact”,
ColumnSet = new ColumnSet("contactid”, "parentcustomerid”),

Criteria =

Filters =
{
new FilterExpression
{
FilterOperator = LogicalOperator.And,
Conditions =

{

new ConditionExpression("extreme_unidocsid”, ConditionOperator.Equal, contactFromErp["ID_PERSON"])

1472015,

Slika 53 — Pristup CRM bazi
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// Tzvr3avanje upita
DataCollection<Entity> result =
if (result.Count > 1)

{

service.RetrieveMultiple(query) .Entities;

throw new Exception("NA CRM-u postoji vise kontakta koji u polju extreme_unidocsid imaju vrednost: " + Convert.ToInt32(contactFromErp["ID_PERSON"]));
}

if (result.Count 1)
contactExist = true;
else
contactExist = false;

foreach (Entity entity in result)

if (entity.Contains("contactid"))

contactld = entity[“contactid”].ToString();
else

throw new Exception("Kolona contactid u CRM-u je prazna za kontakt koji u polju extreme_unidocsid ima vrednost: " + Convert.ToInt32(contactFromErp["I0_PERSON"]))
}

#endregion
if (contactExist == true) // radino update

Bko postoji kontakt UPDATE]
}
else // radimo insert
{

ko je novi kontakt INSERT
}

0sa.Unidocs. Shared. Common . EventLogManager . WriteToEventLogInformation("SynchronizationServiceC(RM", "Application”, "SynchronizationContractWithCRM finished");

catch (Exception ex)

st B Output I, Pending Changes B Find Resuits 1 % Find Syn

e e ¥ wm
) [To= YIS0 2

D@ 828903 b ooy

#endregion

if (contactExist == true) // radimo update
{
#region Ako postoji kontakt UPDATE

CrmConnection crmCnn = CrmConnection.Parse(String.Format("Url={@}; Username={1}; Password={2};", crmUrl,

crmUsername, crmPassword));
using (OrganizationService service = new OrganizationService(crmCnn))

#region Update proizvoda

Entity contact = new Entity("contact");
contact.Id = new Guid(contactlId);

//kontakt
this.FillContact(contact, contactFromErp);
service.Update(contact);

#endregion

#endregion
}
else // radimo insert

{

#region Ako je novi kontakt INSERT

CrmConnection crmCnn = CrmConnection.Parse(String.Format("Url={@}; Username={1}; Password={2};", crmUrl, crmUsername, crmPassword));
usine (OreanizatinnService service = new OreanizatinnServicelermCnn))

1403
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Slika 55 — Izmena kontakta u CRM bazi podataka

121



L et B e b

P Sl & an0-0 - E 0] b [0k ||y -1 [gror 21 R R Ee BE D
Do a5 E| = 2|05 3 o b 42 b 3 o[} O install Web Components. |} Publish: | Creste Pubiih Semings - 43 4]

¥ Ciy ountry.cs [RNTIMICRIPMINPRERY viinservice i F [

¥

#endregion

}

else // radimo insert

{

#region Ako je novi kontakt INSERT

CrmConnection crmCnn = CrmConnection.Parse(String.Format("Url={@}; Username={1}; Password={2};", crmUrl, craUsername, crmPassword));
using (OrganizationService service = new Organizationservice(crmCnn))

{

// Kreiranje kontakta
Entity contact = new Entity("contact™);

// kontakt
this.FillContact(contact, contactfromErp);

Guid contactIdNew = service.Create(contact);
contact.Id = contactIdNew;

if (contactIdNew.ToString() != ")
this.ActivateContact(contact.Id, service);
else
throw new Exception("Nije uspelo dodavanje kontakta u CRM bazu™);

H

#endregion

}

0sa.Unidocs. Shared.Common . Event LogManager. KriteToEventLogInformation("SynchronizationServiceCRM", "Application”, "SynchronizationContractWithCRM finished”)

}

catch (Exception ex)

50
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Slika 56 — Dodavanje kontakta u CRM bazu podataka

Na slici 57 dat je prikaz konkretnog nasledivanja kolona iz ERP baze podataka.

Fle Edt View Refacior Projet Buld Debug Team Dot Tooks Test Devbspress Devbpres Window Help
I RSRET 1= I R = R O [T | [T -1 e JRAF R e BE O
2 |OP3 = BaldR 3

= private void FillContact(Entity contact, DataRow contactFromErp)
{

try

{

Osa.Unidocs.Shared.Common. EventlLogManager . WriteToEventLogInformation("SynchronizationServiceCRM", "Application”, "FillContact started");

contact["extreme_unidocsid"] = (contactFromErp["ID_PERSON"] == DBNull.Value || contactFromErp["ID_PERSON"] == null) ? -1 : Convert.ToInt32(contactF
contact["firstname"] = (contactFromErp["FIRST_NAME"] == DBNull.Value || contactFromErp["FIRST_NAME"] == null) ? string.Empty : Convert.ToString(con
contact["lastname"] = (contactFromErp["LAST_NAME"] == DENull.Value || contactFromErp["LAST_NAME"] null) ? string.Empty : Convert.TeString(contac
contact["middlename"] = (contactFromErp["MIDDLE_NAME"] == DBNull.Value || contactFromErp["MIDDLE_NAME"] == null) ? string.Empty : Convert.ToString(
contact["jobtitle"] = (contactFromErp["TITLE DBNull.Value || contactFromErp["TITLE" null) ? string.Empty : Convert.ToString(contactFromErp
contact["fax"] = (contactFromErp["FAX_OFF"] DENull.value || contactFromErp["FAX_OFF"] null) ? string.Empty : Convert.TeString(contactFromErp[
contact["telephonel”] = (contactFromErp[“TEL_OFF"] == DBNull.value || contactFromErp["TEL_OFF"] == null) ? string.Empty : Convert.ToString(contactF
contact["mobilephone™] = (contactFromErp["TEL_MOBILE"] == DBNull.Value || contactFromErp[“TEL_MOBILE"] == null) ? string.Empty : Convert.ToString(c
contact["telephone2"] = (contactFromErp["TEL_HOME"] DBNull.Value || centactFromErp["TEL_HOME"] null) ? string.Empty : Convert.ToString(contac
contact["emailaddressi”] = (contactFromErp["E_MAIL"] == DBNull.Value || contactFromErp["E_MAIL"] == null) ? string.Empty : Cenvert.ToString(contact
contact["department”] = (contactFromErp["DEPARTMENT"] == DBNull.Value || contactFromErp["DEPARTMENT"] == null) ? string.Empty : Convert.ToString(cc
contact["emailaddress2"] = (contactFromErp["EMAIL_PRIVATE"] == DBNull.Value || contactFromErp["EMAIL_PRIVATE"] == null) ? string.Empty : Convert.Tc
contact["telephone3"] = (contactFromErp["TEL_MOBILE_PRIVATE"] == DBNull.Value || contactFromErp["TEL_MOBILE_PRIVATE"] == null) ? string.Empty : Con
contact["websiteurl"] = (contactFromErp[“WEB_PERSONAL"] == DBNull.Value || contactFromErp["WEB_PERSONAL"] == null) ? string.Empty : Convert.ToStrin

string address = contactFromErp["OFFICESTREET"] == DBNull.Value || (contactFromErp["OFFICESTREET"] == null) ? ((contactFromErp["OFFICESTREETNO"] ==
((contactFromErp["OFFICESTREETNO"] DBNull.value || contactFromErp["OFFICESTREETNO"] == null) ? Convert.ToString(contactFromErp["OFFICESTR

contact["addressl_linel"] = address;

contact["addressl_name"] = address;

contact["addressl_postalcode”] = (contactFromErp["POST_CODE"] == DBENull.Value || contactFromErp[“POST_CODE"] == null) ? string.Empty : Convert.ToSt
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Slika 57 — Nasledivanje kolona za kontakt



4.7 Analiza modela aplikativne podrske i definisanje parametara za kontrolu i

upravljanje modelom integracije

Entiteti CRM i ERP sistema (kontakti, proizvodi, partneri i druge strukture podataka koje nastaju u
procesima pretprodajnih i prodajnih statusa) definisu strukture podataka koji kljuéno odreduju
mehanizme za upravljanje bazama podataka i integracijom podataka, odnosno XmL strukturama,
koje su osnovni parametri za kontrolu i razmenu, odnosno identifikaciju greSaka i1 njihovog
eliminisanja. U prikazu entiteta i struktura podataka iz baza podataka ERP i CRM i kao posledica
odredenog nivoa obrada, slede slike izgleda ekrana, koje ilustruju odredene procese, rezultat tih

procesa 1 konacna stanja posle izvrSenih akcija u bazama podataka.

4.7.1 Entiteti ERP i CRM baze podataka
Entitet kontakt iz CRM baze podataka prikazan je na slici 58.

Record Type

[Contact v
m} Display Mame Name Type
O Address 1: Address Type address1_addresstypecode Option Set
O Address 1: City address1_city Single Line of Text ~
O Address 1: Country/Region address1_country Single Line of Text
O Address 1: County address1_county Single Line of Text
O Address 1: Fax address]_fax Single Line of Text
O Address 1: Freight Terms address1 _freighttermscode Option Set
O Address 1: Latitude address1 latitude Flaating Point Number
O Address 1: Longitude address1_longitude Floating Paint Number
O Address 1: Name address]_name Single Line of Text
O Address 1: Phone address1_telephonel Single Line of Text
O Address 1: Post Office Box address1_postofficebox Single Line of Text
O Address 1: Primary Contact Name address1_primarycontactname Single Line of Text
O Address 1: Shipping Method address1_shippingmethodcode Option Set
O Address 1: State/Province address]_stateorprovince Single Line of Text
O Address 1: Street 1 address1_line1 Single Line of Text
O Address 1: Street 2 address1 line2 Single Line of Text
O Address 1: Street 3 address1_line3 Single Line of Text
O Address 1: Telephone 2 address1_telephone2 Single Line of Text
O Address 1: Telephone 3 address1_telephone3 Single Line of Text
O Address 1: UPS Zone address1_upszone Single Line of Text
O Address 1: UTC Offset address1_utcoffset Whole Number
O Address 1: ZIP/Pastal Code address1_postalcode Single Line of Text
O Address 2: Address Type address2_addresstypecode Option Set
O Address 2: City address2_city Single Line of Text
O Address 2: Country/Region address2_country Single Line of Text
O Address 2: County address2_county Single Line of Text
O Address 2: Fax address2_fax Single Line of Text
O Address 2: Freight Terms address_freighttermscode Option Set
O Address 2: Latitude address2_latitude Flaating Point Number
O Address 2: Longitude address2_longitude Flaating Point Number
O Address 2: Name address2_name Single Line of Text
O Address 2: Post Office Box address2_postofficebox Single Line of Text
O Address 2: Primary Contact Mame address2_primarycontactname Single Line of Text
O Address 2: Shipping Method address2_shippingmethodcode Option Set
O Address 2: State/Province address2_stateorprovince Single Line of Text v
O Address 2: Street 1 address2_linel Single Line of Text

Slika 58 — Entitet Contact (CRM baza)
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Entitet kontakt/partner iz ERP baze prikazan je na slikama 59 i 60.

= & docUPPARTMER_PERSCH
= 3 Columns

'_E ID_PERSOM (PE, int, not null)

f ID_GRADJAMIMN (FE, int, null)

f ID_QFFICE (FK, int, null)

[E] FIRST MAME (nvarchar(30), null)
[E] LAST MAME (nvarchar(30), null)
[E] TITLE (nvarchar{60), null)
[E] TEL_OFF (nvarchar(0), null)
[E] FAX_OFF (nvarchar{80), null)
[E] E_MAIL (nvarchar(20), null)
[E] TEL_MOBILE {nvarchar(60), null)
[E] TEL_HOME (nvarchar{60), null)
E] IND_VLASMIE (int, null)
[E] DEPARTMENT (nwvarchar(120), null)
E email_private (nvarchar(20], null)
E tel_rmobile_private (nvarchar(60), null)
] web_personal (nvarchar(2007, null)
¢ id_city (FK, int, null)
[E] street (nvarchar(60), null)
[E] str_no (nvarchar(10), null)
[E] address_code (nvarchar(25), null)
¥ id_address (FK, int, null)

[E] comment (nvarchar(200), null)
[Z] middle_name (nvarchar(30), null)
[E] time_stamp (datetime, null)

[E] data_owner (nvarchar(3), null)
L3 Keys
[ Constraints
[ Triggers
3 Indexes
[ Statistics

Slika 59 — Entitet UPPARTNER_PERSON (ERP baza)




UPPARTHER_PERSON |

I0_PERS0OM: int

10_ZBLIE: int
ID_GRADJANIM: int

| ID_OFFICE: int

I0_ADDORESS: int
FIRST _MWAWE: nvarchan2o)

L&ST_MAWE: nvarchamal)
TITLE: nwarchanGiy
DEPARTWEMT: nvarchan(1200
TEL_OFF: nvanchanil’
FAE_OFF: nwarchanGy

E_MAIL: nvarchanB0)
TEL_MOBILE: nwarchan&0)
TEL_HOME: nvarchamG)
IND_WLASMIE: int

Bl PRIWATE: nvarcham800
TEL_MOEBILE_PRI"ATE: nwar:hanbo’
WEB_PERS0OMNAL: nvarcham 2007
1I0_CITY: int

STREET: nwarchanbil)

STR_MO: nwarzhan 107
AODORESS_CODE: nwarchan2f)
COWWENT: nvarchamz007

Ml O OLE_MNAWE: nvarchan307
TIME_5TAhiP: datetime
data_owner: nwvarcham3)

Slika 60 — Entitet/kontakt UPPARTNER_PERSON (ERP baza)

4.7.2 Podaci ERP i CRM baze podataka

Deo podataka CRM baze prikazan je na slikama 61 i 62.

Full Name 4.
ADAMANTIA KARACHRIST.
Ademir MeZetovié
Adi Spahic
Adis Grabovica
Adis Rahmanovic
Adis Rahmanovié i Almedi.
Admir Delié
Admir Dulag
ADMIR KUHINJA
adna@sl-king.com
Adnan Hadzijalic
Adnan Harambaic
Adnan Skapurevié
Adinan Subagi¢
Adrian Kovac
Adrian Milutinovi
Adian Popyic
Adian Rynikar
Adet Ajrulo
Agata Walczak
Agata Wojcicka
Agrieszia Gabryé
Agnieszka Musial-Kurach
Agnieszka Wyrzykowska
Akos Szabo
Akos Szabo
Alan Baji¢
ALBERT LACASA
Albert Mustafa
ALBERTO CUADRADO
Albin Bregant
<
51 - 100 of 5000+ (0 selected)
Al *

OooooDo000oo0oo0o0oooooooooooooooooo™

Role

Employee

Employee
Employee
Employee

Employee

Employee

Employee

Address 1: Street..

SATHASTR. 0
Turalibegova 48
Vitedka 0
Blazujski drum bb
Armile BIH 520
Armije BIH 520
Industrijska bb
Kraljice Jelene 0
Oslobodilaca 2

Azize Sadirbego...
Husrefa RedZica 1
Titova bb

Malinova 2

Novoknezev:

Segedinski put 0
Kamienna 0
Ljudevita Sestica 2
ul. Legiondw 15
ul. Legionéw 15
Wyczblowskieg..
ul. Legionéw 15
ul. Legionéw 15
53030
Pazmana 0

Kurta Schorka 0
€/ MARIA REVE...
Rr. Tahir Zajmi 0
¢/ MELCHOR FD.
Dunajska 0

Address 1: Nam...
SATHA STR. 0
Turalibegova 48
Vitegka 0
Blaijski drum bb
Armije BIH 520
Arreije BIH 520
Industrijska bb
Kraljice Jelene 0
Oslobodilaca 2

Azize Sacirbegon.
Husrefa RedZica 1
Titova bb

Malinova 2
Novoknezevatki..
Segedinski put 0
Kamienna 0
Ljudevita Sestica 2
ul. Legiondw 15

ul. Legionéw 15
Wyczbikowskieg...
ul. Legionéw 15
ul. Legionéw 15
sc. 3030
Pazmana 0

Kurta Schorka 0
C/ MARIA REVE...
Rr. Tehir Zajmi 0
C/ MELCHOR FD...
Dungjska 0

Price List

Department E-mal Gity Country
soula@action-c. RETHIMNO Greece
tehnograd.dos...  Tuzla Bosna i Hercago.
opdna@maglaj.. Maglj Basna i Hercego..

eldis@bihnetba  llidza Bosna i Hercego.

administrator@r...  Banovici Bosna i Hercego.
almedinmesic@.. Banovidi Bosna i Herceg.
admir@docherc... Srebrenik Bosna i Hercegon,
admirdulas@pr...  Sarajevo Bosna i Hercego.

admikuhina@... Tuza
adna@kingitba
adnanhadzjelic..

adnank@ah-ano

Bosna i Hercego.
Sargjeve Basna i Hercego..
Sarajevo Bosna i Hercego.

adnanskapurevi.. Jelah Bosna i Hercego.

Adnan Subasic.

kovac@aklsrosk  Bratislava Slovakia
jpkanjza@stcab..  Kanjiza Stbija
it@energomontus  BackiVinogradi  Srbija
admarlubin@w...  Lubin Poland
afo@kat-combr  Karlovac Hrvatska
avalczok@adm..,  Tamdw Poland
awoiticka@zsp...  Tandw Poland
aggabrys@aittc.. Glivice Poland
anioszka@interi..  Tarnéw Poland
sekretariat-szkol.,  Tarnéw Poland
hwgs@hngsse  Matuskovo Slovakia
hwgs@hwgsse  Sala Slovakia

abajic@sarzjevo... lidza Bosna i Hercego.
qestudi@qestud.. BARBERADELV...  Spain
albertmustafa@... Prishtine Kosovo UNMIK
acuadrado@tier..  Madrid Spain
albinbregant@...  Ljubljana Slovenia
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Slika 61 — Podaci CRM baze

UniDocs ID

4119
3
4010
64
657
327
195
359
4248
2213
1235
500

4,055
1124
2388
2792
2,02
1714
2746
2934
3203
2719
1792
3173
3174
4300
1,070
2758

997
4,986

Fax

38735 250 479
387 32 609 551
38733779622

28735 202 852

38124757013

First Name Job Title
ADAMANTIA

Ademir

Admir
Admir
ADMIR

Adnan
Adnan
Adnan
Adnan
Adrian
Adrian
Adrian
Adrian
Afet
Agata
Agata
Agrieszka
Agriesza
Agnieszka
Akos
Akos
Alan
ALBERT
Albert
ALBERTO
Albin

Last Name
KARACHRISTOU
MeSetouié
Spahié
Grabovica
Rahmanovic
Rahmanovic Al
Delié
Dulas
KUHINA
adna@sl-king co...
Hadialic
Harambasic
Skapurevié
Subsié
Kovac
Milutinovié
Popuic
Rynkar
Ajrulow
Walczak
Wejcicka
Gabryé
Musiai-Kurach
Wyrzykowska
Szabo
Szabo
Bajic
LACASA
Mustafa
CUADRADO
Bregant

>
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Middle Name &
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Full Name a.
Aleksandar Jugovic
Aleksandar Jurela
Aleksandar Kadié
Aleksandar Kadié
Aleksandar Kati¢
Aleksandar Katié
Aleksandar Kostié
Aleksandar Kostié
Aleksandar Kovac
Aleksandar Kubat
Aleksandar Lazarevic
Aleksandar Lazi¢
Aleksandar Litina
Aleksandar Luki¢
Aleksandar Lukic
Aleksandar Luli¢
Aleksandar Maksimovié
Aleksandar Malagurski
Aleksandar Mancic
Aleksandar Markovi
Aleksandar Matejié
Aleksandar Mihailovi¢
Aleksandar Miladinovic
Aleksandar Milovanavic
Aleksandar Mitrovic
Aleksandar Mitrovic
Aleksandar Najdovski
Aleksandar Neshkevski
Aleksandar Neskevsid
Aleksandar Njegovan
Aleksandar Paviovic

O00oooooooooooooooooooooooooooolo

~

101 - 150 of 5000+ (0 selected)

Role

Employes

Employes

Employee

Employes

Employee

Employee

Employee

Employee

Employee

Address 1: Street... Address 1:Nam...  Price List Department E-mail City Country UniDocs 1D Fax First Name Job Title Last Name Middle Name &
Kovinska 0 Kovinska O asleksandarjugo...  Zagreb Hrvatska 5049 Aleksandar Jugovic
Pana Bukica 1 Pana Bukica 1 aleksandar jurel. Prokuplje Srbija 4524 Aleksandar Jurela @
Tomislavev Trg 11 Tomislavov Trg 11 office@cepting... Zagreb Hrvatska 1776 Mleksandar Kadi¢
Gandijeva 0 Gandijeva 0 office@cepting... ~ Tirana 10 Albania 1916 Aleksandar Kadi¢
Knjeginje Ljubic... Knieginje Ljubic... aleksandarkatic..  Beograd Srbija 1386 Aleksandar Kati¢
Kneginje Ljubice 0 Kneginje Ljubice 0 aleksandarkatic..  Beograd Srbija 2409 Aleksandar Kati¢
Hajduk Stankow... Hajduk Stankov. vggs@sezampro... Beograd Srbija 17 Aleksandar Kostié
Pere Todorovica 0 Pere Todorovica 0 stylepoint@sez..  Beograd Stbija 1971 Aleksandar Kostic
Narodnog front...  Narodnog front. akovac@souths. Novi Sad Srbija 728 Aleksandar Kovac
Takovska 4 office@krip.cors  Beograd Srbija 1692 +381(11) 269-5..  Aleksandar direktor Kubat
4152 Aleksandar Lazié
Krunska 83a Krunska 83a aleksandar@atel... Beograd Srbija 4781 Aleksandar Licina
Kneza Milosa 7 Kneza Milosa 7 office@ftnkm.rs Kosovska Mitrov...  Srbija 593 Aleksandar Luki¢
B.UrosevicaCm...  BUrogevia Crn... aleksandar.lukic..  Obrenovac Srbija 755 Aleksandar Lukié
Bogoljuba Urose... Bogoljuba Uroge.. aleksandar.lukic...  Obrenovac Stbija 4214 Mleksandar Lukié
aleksandar.maks.. 1719 Aleksandar Maksimovi¢
Matije Gupca 26 Matije Gupca 26 informatika@ap...  Subotica Srbija 148 Aleksandar System administ.. Malagurski
Bulevar mira 1 Bulevar mira 1 Aleksandar.Man. Bréko Bosna i Hercego. 1107 043-240-607 Aleksandar Manci¢
Dubrovatka 22 Dubrovacka 22 aleksandar.mark...  Beograd Srbija 614 Aleksandar Markovi¢
Knjaza Miloga 0 Knjaza Miloza 0 administrator@. Aleksinac Srbija 3129 Aleksandar Matejic
Bulevar Kraljice...  Bulevar Kraljice... amihailovic@m...  Kragujevac Stbija 695 Aleksandar Mihailovié
Bulevar Arsenija..  Bulevar Arsenija... aleksandar@sok.. Beograd-Novi B..  Srbija 4993 Aleksandar Miladinavic
amilovanovic8d. 32808 Aleksandar Milovanovic
Vuka Karadfica 30 Vuka Karadzica 30 aleksandar.mitro...  Valieve Srbija 406 Aleksandar Mitrovi¢
Vojvode Stepe 0 Viojvode Stepa 0 amitrovie@sobo...  Tirana 10 Albania 2052 Mleksandar Mitrovic
Bul. llinden 5 Bul. llinden 5 aleksandar.najd..  Skopje Republika Make... 4485 Aleksandar Najdovski
Ulica 808 12 Ulica 808 12 Neskevski@piva..  Skopje Republika Make... 354 +38923105310  Aleksandar Neshkevski
Street 808 0 Street 808 0 Neskevski @piva. Skopje Republika Make... 1043 38923105310 Aleksandar Neskevski
aleksandar.njeg. 2759 Mleksandar Njegovan
Omladinskih bri..  Ommladinskih bri... apaviovic@pfo-... Beograd-Novi B..  Srbija 399 Mleksandar Paviovic M
>
M 4Paged h
Slika 62 — Podaci CRM baze
Delovi podataka ERP baze su na slikama 63 i 64.
FIRST_NAME  LAST_NAME TITLE TEL_OFF FAX_OFF E_MAIL TEL_MOBILE TEL_HOME IND_VLASNIK DEPARTMENT emai_pivate  tel_mobile_private  web_per: A
Dugko Dimitrijevié: Direktor +381 11316 3097 dusko@focus-computers s +38163226292 0 NULL NULL NULL
Milod Tolié Direktor 0214734144 0214794145 ‘milos tolic@to-net.coyu 0646105527 1 NULL NULL NULL
Saso Ivanovski Program&Project Manager (389 2) 2465 900 (3892) 2465 900  sasoi@semos.com mk. o Sales NULL NULL NULL
Danka Jewtovié Direktor danko@jugodata coyu o NULL NULL NULL
Zelko Dragovié +38761720665 zeliko Goptima ba o NULL NULL NULL
Algksandar Prelevié aleksandar prelevic@jugodata co.mo o NULL NULL NULL
Zoran Stanojevic Viasnikc 064/ 1 NULL NULL NULL
Dragan Popovié OviaiSenalice o NULL NULL NULL
Daniiela Bréanski Kontakt osoba 0 NULL NULL NULL
Buda Stankovic nabavka 063/234-988 o NULL NULL NULL
Zoran Golubovic Oviadceno lice 021/851-440 021/851-660 tgcom@eunet yu o NULL NULL NULL
Blanka Vugkovié Odgovomo lice 011/397-3615 o NULL NULL NULL
Dejan Vugkovié Osoba 2a kontakt 011/397-3615 dejanvu@c-ntg.com 063/883-8533. o NULL NULL NULL
Dragana Ref.prodaje 011/716-2263 011/716-2676 063/1336505. o Komerciala NULL NULL NULL
Algksandar Vinigvié Direktor 062/800-4444 o NULL NULL NULL
Saia Lekevié Direktor +381113200537 ~ o NULL NULL NULL
Duska Knezevié Predsednik dk@atlas-g.com 1 NULL NULL NULL
Nina Ivantev Executiv Vice Presidert. Banking nina ivancev@atlas-g com +381631071870 0 NULL NULL NULL
Ivana Ivanovié +382 20 665 871 ivana ivanovic @winsoft t-com.me 0 NULL NULL NULL
Slobodan Vidovic Sef 018-4533-931 slobodan.vidovic@nitoplana.rs 064 8817280 o gupa za infomacioni sistem  NULL NULL NULL
Maria Radin +381 113626346 maria radin@cic orgrs 064 8389886 0
Miodrag Stankovié konsuttant 0648864953 o VPSS Vranje
Jelena lié IT Manager 064 832 0003 o NULL NULL NULL
Boban Mihgjlovié gradski veénik: 064 60245 44 o NULL NULL NULL
Viadimir Milovié IT manager 063/584095 o T NULL NULL NULL
Daver Kmpot direktor 063/554269 o NULL NULL NULL
Igor Krstic: Menadzer 011/8042244 krstic i@beorol rs 065/3327255 o Prodaja NULL NULL NULL
Zoran Dubaijié 011/3306486 064/2618140 1] NULL NULL NULL
Radojica Pesic Direktor 0112447457 mesic@eunet rs 063 333700 0 NULL NULL NULL
Srdan Cekic Predsedhnik izvrénog odbora 011/3376063 011/3024706 scekic@posted s 064/8179100 o NULL NULL NULL
Milutin Ignniatovié Generalni direktor 011/3616923 011/3616757 ignjatovic @sicip.co.rs 063/251200 o NULL NULL NULL
Dragan Paviovié +381113313913  +381113313871  dragan r@bgdkbe com +38163335046 1 NULL NULL NULL
Dugan Vedovié Pomoénik direktora +381113313913 +381113313871  dusan vesovic@bgdkbe.com +381653313939 0 NULL NULL NULL
Marina Mirkovié 032/346-705 032/341-503 office @copyxerox.co rs 1 NULL NULL NULL v

ID_PERSON _ ID_GRADJANIN _ ID_OFFICE
1 o 3
2 3 NULL 363
3 3 NULL e
4 4 NULL 2
5 5 NULL 623
6 6 NULL 648
77 NULL 05
8 9 NULL 130
s 1 NULL 130
o1 NULL 248
o1 NULL 688
2 o1 NULL 7
B NULL 7
@ 1 NULL 1185
[T NULL 3
w17 NULL 752
71 NULL 1806
B 19 NULL 803
[EI} NULL 803
0 2 NULL 365
n oz NULL 835
2 B NULL 840
F NULL 8es
2 NULL 825
s % NULL 825
) NULL 834
7 B NULL 834
B 2 NULL 857
2% 3 NULL 8%
R 3 NULL 8%
n @ NULL 897
2 B NULL 877
B om NULL 8%
ETI NULL 8%
B % NULL 8%
% 3 NULL 08
o w oy

(@ Query executed successfully.

Slika 63 — Podaci ERP baze

OSA-unidocs\unidocs2008 (10

doc (51) | doc. | 00:00:00 | 5273 rows
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ID_PERSON
)
B
)
0 o
)
2 8
43w
4 45
45 45
% 4
7 48
]
49 52
0w
51 54
2 5
82 5%
M5
)
% 5
76
61
86
€0 6
61 e
6 6
6 6
6 67
& 6@
6 7
& 7
6 72
69 73
n o7
non
n %

1D_GRADJANIN
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

(@ Query executed successiully.

ID_OFFICE
942

1002

FIRST_NAME
Ratko

Nebojga
Livborni
vana

Viadimi
Strafiria
Zoran
Violeta
Marko
kena
Vojisiav
Slobodan
van
Mios
Romko
Niola

LAST_NAME
Kavanovie

Lazarevié

Crovié

Lazarevic
Jovanovié
Petrovié
Pigevié
Lezaié
Derkovic
Tuza
Radonjé
Ostofic
Puzé
Celikovié
Miankov
Zvkovié
Buklc
Stepanové
Bivkovié
0dié
Lekovié
Molerovic
Kari¢
Oparica

TITLE TEL OFF FAX_OFF E_MAIL TEL_MOBILE
Tehrici diektor atko Kavanovic@kopexss 38163437943
Direktor
nend ogrianovic @itec s
Viadimic horvat @femicoding com
mios selakovic@upravarbrodova g...  064/305:2231
National Seles & CVS Marketin.. ~ +381112225905 331112225824 jelena bogdanovic@sanof-averis
1S Manager 301112025938 381112225824 sead sogdati@sancfiaventis com
Financial Cortroler 4301112225916 +301112225924  lana vukovie@sanofiavertis com
Rukovodiac odeferiaza ISi T +38131514456 mie diic@uaice rs +381648580571
Zamenik genersinog drektora 38134308100 +33134308109  rikola lazarevic@fomaideale 5
Direktor shufbe za projekiovan..  +38134308100 38134308108 aleksandarlazarevic@fomaideale.rs
Tehmicar za sistemskisoftveri .. 381113714888 +381113186457  vijovanovic@beoclektrane s 381648984811
Sales Support Manager 4301113532530 381113632908 jpetrovic@ditrade com 38163331382
Business System Ancist 381113532670 +381113532908  ivan picevic@diect group com 381631083711
Head of IT 301113532918 +301113530908  rade Jezzic@drect group com 3816354385
IT Applcation Suppott 381113532603 sleksandrs derkovic@diectgroup...  +381638553329
Nagelik <3BI24B1674 30124812034 +38163815968
odeeniezapriviedu@zentasenta c..  +31641922525
Direktor 381113029801 +381113029808  zostoje@plovputrs 38163384797
& i - programer i
Sinni soradnk -programer  +38124666371 30124666336 ervin coliovic@sudickeiars
Pomocnik generaino drektora 2. +381113330639 331113239908 viadmir miankov@ems s
3811380055 30113833328 savkovic@wrsacomrs +381600450022
Direktor za kadiovske i prawne . +381112129063  +381112274089
Recuter 381112129063 +3811122740¢
Project Managemert Offcer 30136306200 +38136306200  projekini certer@gmal. com 381648912066
381113207461 irena@rect bgacrs 381641204252
Vice Rekter 301113207401 381112638912 vojalek @eunetrs, officebu@rect. . +33163209701
Direktor 381116726038 +381118726538  direktor@ekofond org s 391643322408
Savetrik 381113226702 +381113228895  ivanm kaic@gmal com. beograd... ~ +33163442729
Head of NCB 381113346055 +381113346182  cfice@erpobelgrade.govrs 381648922470
NaZelni 327154 BI27I5T8 381642158106
3111209438 301112084023 381648435130

TEL_HOME

3813430,

43816928,

3816377

IND_VLASNIK
0

DEPARTMENT

nabavka
Prodaia i marketing
i

Finansie

Razval

Sektor za sistemski razvo]
Prodaia

T

I

Uprava

Odeljerie 22 piviedu

T
T

Kabinet predsedhika Opst

HR

Sektor raéunarske mreie

Sekdor ITtehnologia, dela.

0SA-unidocs\unidocs2008 {10,

email_piivate
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

doc (51)

tel_mobile_private
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

web_pert A

NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

doc | 00:00:00 | 5273 rows

Prikazane su akcije koje opisuju promene u strukturama podataka i njihovu integraciju, izvrSenu po
pravilima i globalnom statusu, koji odreduje procese sinhronizacije baza podataka ERP i CRM
sistema: Kkreiranje novog proizvoda (ERP baza), spisak proizvoda CRM baze pre sinhronizacije sa
ERP bazom, posle sinhronizacije kreiranje novog proizvoda (CRM baza). U programskom smislu,
prikazani su izvodi iz programa koji pokazuju odredene procese u radu sa bazama podataka: pristup

CRM bazi, izvrSavanje upita nad CRM bazom, izmena proizvoda u CRM bazi, dodavanje proizvoda

Slika 64 — Podaci ERP baze

u CRM bazu, nasledivanje kolona za proizvod.

ERP sistem je kroz automatizaciju (,,plug in“) za Excel kreirao novi proizvod (slika 65). Posle toga,

servis vr$i sinhronizaciju sa CRM bazom podataka, u kojoj se vidi kreirani proizvod (slika 67).
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A9 OSA_EU_CRM_20151207 xisx = Microsoft Excel - OER
BER o | vt el Fomus D Reew  Vew  Addies  Tem s@cwm
= X . e At [ . = rap Tes enenal . ul Tom Tl Autosum Deaktiiraj proizvode
Bl = o AN Bmm B Swepre Geneal B (e Bad Good Neutral [Calculat i & [ G- f! o) .
P S rompune | B2 U E (G- A EE R Descacen-| G- % o @) oot roms |[ETTTINN orlena D e Oee PO | s e St
Gipbosra 5 Font . ment 2| tumber Styes e ating Unibocs
| A7850 - (= e | Language exchange Fee [reres——
A | o (] F (5 H T[T [ R T T  fserts st at the cursor location
7804 Autadesk Moldflow Flex 2016 Unsenialized Media Kit G1 ATEH1-G151T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% DVD 72 24 E
7805 Autodesk Simulation Mechanical Flex 2016 Unsenialized Media Kit G1 AT4H1-G151T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 7.0% DVD 72 24 w Autol -
7806 Autodesk CFD 2016 Unserialized Media Kit Gt B09H1-G151T1-L001 €25,00 €2150  140%  00%  7,0%0VD 2 E) Lo LU L3
7807 Autodesk CFD Advanced 2016 Unseralized Media Kit Gt B10H1-GISITI-LO0T €25.00 €2150 140%  00%  7.0%O0VD 2 2 1 0s
7808 Autodesk CFD Connection for HX 2016 Unserilized Media it Gt B15H1-GIS1T1-L001 €25,00 €215 180%  00%  7.0%0VD 2 2 1 0s
7808 Autodask CFD Connection fo Parasold 2016 Unseriaized Media Kt a1 B24H1-GISITILON €2500 €2150 190%  00%  7.0%0VD 2 2 1 0s
7810 Autodesk CFD Connection for PryENGINEER 2016 Unseriaized Media Kit Gt 822H1-GIS1T1-L001 €25.00 €2150 140%  00%  7.0%0VD 2 2 1 0s
7811 Autodesk CFD Design Study Emvironment 2016 Unserialized Media Kit 61 812H1-G151T1.L001 €2500 2150 140%  00% 72 2 1 0s
7612 Autodesk CFD Motion 2016 Unserilized Media Kit Gt B1HI-GISITI-LO €2500 €2150 140%  00% i3 2 1 05
7813 Autodesk Moldflow Design 2016 Unserialized Media Kit G1 B3TH1-G151T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 12 24 1 0s
7814 Autodesk Simulation Mechanical 2016 Unsenalized Media Kit G1 B69H1-G151T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 72 24 1 0s
7615 Autodesk Moldflow Adviser Premium 2016 Unserialized Media Kit G1 571H1-G151T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 2 24 1 0s
7816 Autodesk Moldflow Adviser Standard 2016 Unsenalized Media Kit G1 570H1-G151T1-L001 €25.00 €2150  14.0% 0.0% 72 24 1 0s
7817 Autodesk Moldflow Adviser Ultimate 2016 Unsenalized Media Kit G1 572H1-G151T1.L001 €25,00 €2150 14.0% 0.0% 2 24 1 0s
7818 CADdoctor for Autodesk Simulation 2016 Unserialized Media Kit G1 STTH1-G181T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 2 24 1 0s
7819 Autodesk Moldflow Insight Premium 2016 Unsenialized Media Kit G1 574H1-G151T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0% 72 24 1 s
7620 Autodesk Moldflow Insight Standard 2016 Unserialized Media Kit G1 573H1-G151T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 2 24 1 0s
7621 Autodesk Moldfiow Insight Uttimate 2016 Unserialized Media Kit G1 575H1-G181T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0,0% 72 24 1 0s
7822 Autodesk Moldflow Synergy 2016 Unserialized Media Kit Gt ST9H1.GIS1TIL001 €2500 €215  190%  00% 2 2 1 0s
7623 Autodesk Nastian 2016 Unsenalized Media Kit Gt 906H1-GIS1T1-LO01 €2500 €215 180%  00% 2 2 1 0s
A sk Neskan nCAD 2016 Unsriszed Meda a1 BTHIGISITILO €2500 €2150  140%  00% 2 2 1 0s
25 Autodesk Sketehbook Pro 7 Unserialized Media Kt Gi 73261.G151T1L001 €25.00 €2150 140%  00%  7.0%O0VD 2 n 1 0s
7826 Autodesk SketchBook Pro for Enterprise 2016 Unserialized Media Kit G1 B871H1-G151T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% DVD 2 n 1 0s
7627 Autodesk Smoke Subscription 2016 EN  SB2HLWESITI-LOOY €2500 €2150 140%  00%  7.0%0VD 7 L] 1 0s
7628 Autodesk Vault Professional 2016 Unsenalized Media Kit EN 569H1-WES1T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% OVD 12 21 1 0s
7629 Autodesk Vault Professional 2016 Unsenalized Media Kit DE 569H1-1251T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% DVD 72 21 1 0s
7630 Autodesk Vault Professional 2016 Unserialized Media Kit ES 569H1-WS51T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 7,0% DVD 2 2 1 0s
7831 Autodesk Vault Professional 2016 Unsenalized Media Kit FR 569H1-WFS1T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0.0% 7.0% DVD 12 21 1 0s
76832 Autodesk Vault Professional 2016 Unsenalized Media Kit HU 569H1-1451T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0,0% 7,0% DVD 72 21 1 0s
7633 Autodesk Vault Professional 2016 Unserialized Media Kit m 569H1-1651T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 7,0% DVD 2 21 1 0s
7834 Autodesk Vault Professional 2016 Unserialized Media Kit PL 569H1-1851T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0.0% 7,0% DVD 72 21 1 0s
7835 Autodesk Vault Professional 2016 Unsenalized Media Kit RU 569H1-2051T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0,0% 7.0% DVD 2 21 1 0s
7636 Autodesk Vault Workgroup 2016 Unserialized Media Kit EN 589H1-WES1T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 7,0% DVD 2 21 1 0s
7837 Autodesk Vautt Warkgroup 2016 Unsenalized Madia Kit CS  S5HI2981TIL001 €2500 €2150 140%  00%  7.0%O0VD 2 21 1 0s
7838 Autode sk Vault Warkgroup 2016 Unserialized Media Kit 0E S59H1-1251T1-L001 €2500 €2150 180%  00%  7.0%0VD 2 21 1 0s
7839 Autodesk Vault Warkgroup 2016 Unserialized Mecia Kit ES  SSOHLWSSITILOON €2500 €2150 140%  00%  7.0%0VD 7 2 1 0s
7840 Autodesk Vault Warkgroup 2016 Unerializsd Mecia Kt FR SEOH1-WF51T1L001 €25.00 €2150 140%  00%  7.0%O0VD 2 21 1 0s
7841 Autodesk Vault Warkgroup 2016 Unserialized becia Kit HU  S59H1-1451T1-L001 €25.00 €2150 140%  00%  7.0%0VD 2 21 1 0s
7842 Autodesk Vault Workgroup 2016 Unserialized Ms Kit m 559H1-1651T1-L001 €25,00 €2150 140% 0,0% 7,0% DVD 2 2 1 0s
7843 Autodesk Vault Workgroup 2016 Unsenalized Media Kit PL 559H1-1851T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% OVD 12 21 1 s
7844 Autodesk Vault Workgroup 2016 Unsenalized Media Kit RU 559H1-2051T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7.0% DVD 72 21 1 0s
7845 Autodesk VRED 2016 Unserialized Media Kit G1 BB4H1-G151T1-LO01 €25,00 €2150 14.0% 0,0% 7,0% DVD 2 24 1 0s
7846 Autodesk VRED Design 2016 Unserialized Media Kit G1 885H1-G151T1-L001 €25,00 €2150 14.0% 0.0% 7,0% DVD 12 24 1 s
7847 Autodesk VRED Professional 2016 Unserialized Media Kit G1 886H1-G151T1-L001 €25,00 €2150  14.0% 0.0% 7,0% DVD 2 24 1 0s
7848 mental ray Standalone 2016 Unserialized Media Kit EN T18H1-WES1T1-L001 €25,00 €2150 140% 0,0% 7,0% DVD 2 70 1 0s
7849 Fea Media for Replacement from Previous Version and Partners 90000-000000-8850 £€25.00 €2100 160% 0,0% 9.0% 53 96 5 9S
uage exchange Fee 99999-000000-3000 € 115,00 €9660 160% 0,0% 9.0% 53 96 5 0S /]
7851 Network Downgrade Fee (from NLM to SLM) '99907-000000-0001 €115,00 €9660 16,0% 0,0% 9,0% 53 % 5 0Ss =
W S5 oKl ] 30}
=1 verage: 4705 _Count 19 _som: 4705 @O 0% o) /ifo)

Slika 65 — Kreiranje novog proizvoda (ERP baza podataka)

0 - & ¢ i Products Active Products - .

444 Microsoft Dynamics CRM
Products View Charts. Add Customize
Activate 13 copyaLink . L]'; [ Export to Excel [ﬁ
Deactivate g e-mail a Link + g 7 Filter
New  Edit Reclassify Run  Stat  Run  Impo Advanced
K Delete . Workflow Dislog Report+ Data~ Find
Records Actions. Collaborate Process Data
o CRM for Outlook  See how CRM for Outlook makes you even more productive.  Get CRM for Outlook b
Sales G Ga- Products  Search Results ~ Search for records X
@ Leads [J Product Name IDa Product Type Subject Status R
(2 Opportunities [[] Autodesk Inventor ETO - Distribution Commercial SLM 996H1-008952-T825 Sales Inventory Active i
[ Accounts [ Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N... 996H1-009665-T428 Sales Inventory Active ol
L] :ﬂ""::"' . [ Autodesk Inventor ETO - Distribution Commercial SLM An..  996H1-009773-T314 Sales Inventary Active ;
? c:m:::irsm [J  Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N... 996H1-WWS5904-T837 Sales Inventory Active 5
3 Products [ Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N... 996H1-WW6763-T485 Sales Inventory Active o,
&) Sales Literature [ Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N...  996H1-WW6966-T976 Sales Inventory Active g
|3 Quotes [ Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N...  996H1-WW7450-T730 Sales Inventory Active H
] Orders [ Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N...  996H1-WW8544-T216 Sales Inventary Active g
Invoices [[]  Autodesk Inventor ETO - Distribution 2016 Commercial N...  996H1-WW9333-T653 Sales Inventory Active &
g (Gl"iclk R [] Masina za busenje rupa i spiraini povez MEGASTAR 997 Sales Inventory Active
G:::M e [ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-001377-T903 Sales Inventory Active
[ Rollup Queries [ Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM 3-Year...  997H1-003915-T438 Sales Inventory Active
[ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-005273-T162 Sales Inventary Active
[]  Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM Annual..  997H1-005686-T662 Sales Inventory Active
Workplace [] Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM 2-Year... ~ 997H1-006570-T526 Sales Inventory Active
[ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-007263-T356 Sales Inventory Active
PowerPack
[ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-008026-T517 Sales Inventory Active
[ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-008057-T364 Sales Inventory Active
Marketing []  Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM 2-Year...  997H1-008882-T402 Sales Inventory Active
. [] Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM 3-Year... ~ 997H1-008952-T825 Sales Inventory Active
B [ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL.. 997H1-009665-T428 Sales Inventory Active hd
SeiiTgs 40551 - 40600 of 40600+ (0 selected) M 4 Pagesi2 b
Resource Center Al # A B d D E F G H | ) K L M N o P Q R s T u Wctivan x Y z

Slika 66 — Spisak proizvoda CRM baze pre sinhronizacije sa ERP bazom
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St hitpsi//crm.osaurs/mainasp®

P~ @ Q|| LigProducts Active Products - .. %

44 Microsoft Dynamics CRM
Products View Charts. Add Customize
= M 42 Activate =N 143 copyatink + 2 3 - ; f%) Export to Excel lﬁ
=S| o Hveactivate _:’5 ] E-mail a Link - O g U 7 Filter
New B o petee . Y worhow Diieg  Report- baas Al
Records Actions Collaborate Process Data
o CRM for Outlook  See how CRM for Outlook makes you even more productive.  Get CRM for Outlook X
Sales o G3- Products Search Results ~ Search for records X
&) Leads [ Product Name ID & Product Type Subject Status 2 ¢
= g || Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1- 142 Sales Inventory ctive ™
(2 Aceounts [} Autodesk Inventor ETO - Server Commercial SLM Annual..  997H1-009773-T314 Sales Inventory Active A o
84 Contacts [ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL...  997H1-WAW5504-T837 Sales Inventory Active g
] Marketing Lists []  Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1-W\W6763-T485 Sales Inventory Active §
& Competitors []  Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1-WW6966-T976 Sales Inventory Active g
:g ;T;uutmure [} Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1-WW7450-T730 Sales Inventory Active i
[ Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1-W\W8544-T216 Sales Inventory Active e
[] Autodesk Inventor ETO - Server 2016 Commercial New SL..  997H1-WW9333-Tes3 Sales Inventory Active 5
[} Matina za meki povez EUROBIND 998 Sales Inventory Active H
7 Quick Campaigns [  Masina za perfoririranje papira ENDEVOR/PREDATOR 999 Sales Inventory Active
@ Goats [J  Network Downgrade Fee (frem NLM to SLM) '99907-000000-0001 Sales Inventory Active
¥ Language exchange Fee 99999-000000-9000 Sales Inventory Active
Rollup Queries
[] Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino Network License Act... A4624-654423-7001 Sales Inventory Active
[} Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 3.5 Commercial Ne..  A46F1-WWZ111-1001 Sales Inventory Active
[} Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 3.5 Commercial N A46F1-WWZ11P-1001 Sales Inventory Active
Werglees [ Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial New... ~ A46G1-001151-10A1 Sales Inventory Active
PowerPack []  Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial New... ~ A46G1-001151-10¥1 Sales Inventory Active
[J  Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial New...  A46G1-001251-10A1 Sales Inventory Active
) [} Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial New...  Ad6G1-001251-10Y1 Sales Inventory Active
REEt0 [] Autodesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial Upgr...  A46G1-001451-40A1 Sales Inventory Active
Service [J  Autedesk T-Splines Plug-in for Rhino 4 Commercial New...  A46G1-WWZ111-1001 Sales Inventory Active v
. [} Al T alinne Bl i for Dixine 4 a A6C 1 WnAT111 1001 ot
Seimg 40551 - 40600 of 40600+ (1 selected) M 4 Page 812 b
Resource Center Al # A B c D E F G H I ) K L ™M N o P Q R s T u ¥ w X Y z

Slika 67 — Posle sinhronizacije kreiran je novi proizvod (CRM baza podtaka)

Na slikama 68, 69, 70 i 71 dat je detaljniji prikaz implementacije metode, koja sadrzi nacin pristupa

CRM bazi i izvrSavanje upita za dodavanje 1 izmenu proizvoda.

o AutoDeskCenovnikAddin - Microsoft Visual Studio - »IEN
File Edit View Relactor Project Build Debug Team Data Tools Test Devxpress Window Help

D A G| kB[ - -3 b S| b e 8 con

=

b

CRMProductiync.es b X

15 CRMProductsyme CRMProductSync Proirucd p, Int32 baza,

g public int sinhronizacijasaCrm(op operationType, P, Int32 baza, ref String poruka)
try
i

if (p.IsdutoDeskProizvad)

DevExpress. xtrasplashscreen. splasnsc -showrorm{typeof (sl

else
DevExpress.XtrasplashScreen.Splashscreentianager , ShawForm(typeaf(Haitfora1));

/¢ Otvaranje konekcije
ClientCredentials clientCredentials = new ClientCred 15();
clientCredentials. usertane, Usertiane = crausernal
clientCredentials.UserNane, Password = craPasswort

string productld =

beol proizvedfostoji = false;
#region Provera da 14 postoji proizved

y service = new O Uri(ernrl), null, clientCredentials, null)}
ukeifa upita
query = new Querytxpre:

Entitylame = “prody
Colunnset = new Col

Criteria =

Filters =
{

new Fil

Filteroperator = L tor.and,
Cenditions =
{

new Candit

ion("preductnumber”, Co noperator.Equal, p.SKUstarting )

I

DataColl ntity> result = service.RetrieveMultiple(query).Entities;
if (resu

1352
21122015

G B o ) TGN

Slika 68 — Pristup CRM bazi podataka
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produitld = antliy] “predatid” ] Tadsriaglli
#lee

poruks = “Gzlons productid u CRM-w jo pracna os postefl predrecd kajl u polju profuctesster iss wredesat: = o p SO
ratars Milj

1
¥
]
Sgrd-egion
Slika 69 — Izvrsavanje upita nad CRM bazom podataka
i (prolzvedPerto)l o= true)
{
Crmlennection cralan o Crnlommction . Parse(itr Log. Pormet("Urle(0); Deername={1): Passwerde(2].", craler]l, Crotiiernsne, crafasswerd))]
vilng (Organizatinadervice service = aew Orgenliationdervice(erim))
7] o/ desctivate
Ine teltact lvateOeactivedrodsved? « Activatedeactiverralzved(p, new Culi{productld), secvice, ref pordka);
1f (resultictivateCesctivetrairvedl 1= 0)
return reseltActiveteCesctivedrodnvedl)
el
returs §;
)
)
wlse
return 9;
)
Seadregion

if (profzvedPostofl e« true) // ratise plete
(
Sreglon Ao Pestofl prolrved LROATE

Craonmaction cralan o CraConnection,Perse(’
wilag (Orp atisaService service = new Org

{

JSoreat{“Urle(0); vrernase«(1); Passmords|
tienterviceleratm))

“, orerl, cretnernase, crafesiwocd));

= sregion Update proliveds

Eatity product = new fotity(“product™);
Product. I4 = new Culd(predectid);

/ profzved

132 resultPopunliprolsved = PopuniProlsved(p, product, service, Baze, ref porvks);
1f (resultPopunitrolsved |« @)

returs resultPopunlProloved;

/ fikaciis
in ressltclaaifibacife « popuninlanifibocife(p, product, secvice, ref porula);
1Y (resulexiasifibaciie 1= @)

returs resvitilasifihacije;

service Update(product);

Slika 70 — Izmena proizvoda u CRM bazi podataka
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/ dopuna cenovnika i popusta

1 resultDopuniCenovnikIPopuste = PopuniCenovnikIPopuste(p, priceListItem, service, ref poruka);
if (resultDopuniCenovnikIPopuste != @)

return resultDopuniCenovnikIPopuste;

service.Create(priceListItem);

#endregion
}
else
poruka = "U CRM bazi ima vise redova u cenovniku za proizvod”;
return 3;
}
}
#endregion

else // radimo insert
{

#region Ako je novi proizvod INSERT

n crmCnn = CrmConnection.Parse(St
using (Organizati ice service = new Organiza

Format("Url={0}; Username={1}; Password={2};", crmUrl, crmUsername, crmPassword));
vice(craCnn))

// Kreiranje proizvoda

Entity product = new Entity("product”);

// proizvod
resultPopuniProizvod = PopuniProizved(p, product, service, baza, ref poruka);
if (resultPopuniProizved != @)

return resultPopuniProizved;

// Klasifikacija

Int32 resultKlasifikacije = popuniklasifikacije(p, product, service, ref poruka);
if (resultKlasifikacije != @)

return resultKlasifikacije;

Guid productIdNew = service.Create(product);
product.Id = productIdiew;

if (productIdNew.ToString() != “")

Slika 71 — Dodavanje proizvoda u CRM bazu podataka

Na slici 72 dat je prikaz konkretnog nasledivanja kolona iz ERP baze.
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o
File Edit View Refactor Project Build Debug Team Data Tools Test Analyze DevExpress Window Help
Pl S8 a9 - - LG bS] b [Debug -] [config JRFE@EBE O

-

AutoDeskCenovnikAddin - Microsoft Visual Studio

PR e TR R 2 2 [O0OME B aRA.

¢ Control Explorer App.config @ Proizvodi.cs @ AutoDeskCenovnikAddin MyRibbonaml & Proizvod.cs @ CRMProductSync.cs & < [UTEISD NS o]
“I§ CRMProduct Sync. CRMProductSync
public int PopuniProizvod(Proizved p, Entity product, OrganizationService service, Int32 baza, ref String poruka)

=| ¥ sinhronizacijaSalrm(OperationType op

try
{ . . -
/{ popunjavanje M
Int32 resultPopunilM = PopunilM(p, product, true, service, ref poruka);
if (resultPopunilM != @)
return resultPopuniM;

X0Q|00] - S0y sansas e RS

product [ “productnusber™] = p.SKU;

product[“name™] = p.MaterialDescription;

product [ extreme_language™] = p.Language;

Money nabawnaCena = new M i();

nabavnaCena.Value = (decimal)p.NabawvnaCena;
product [ “extreme_media®] = p.Media;
product[“quantitydecimal”] = 2;
product[“extreme_autodeskproduct™] = p.IsAutoDeskProizved;

if (p.TipCene.ToUpper{) == "4"})
{
product["extrese_productpromotiontype”] = true;

}

preduct [“extreme_pomotionname”] = p.Promolame;
/f if (p.PromoStartDate != null)
product[“extreme_promotionstartdate™] = p.PromoStartDate;
f if (p.PromcEndDate != null)
product [“extreme_promotionenddate”] = p.PromoEndDate;

product[“extreme_promotionid”] = p.PromcCode;

switch (baza)

case @:

peruka = “"Nepostojeca baza";
return 2;

case 1:
product["extreme_netcostsrb™] = nabavnaCena;
product[“extreme_acel_rebate_srb”] = (decimal)p.ACEIncrementalDiscount®18@;
product[“extreme_standard_rebate_srb”] = (decimal)p.VARdiscount®10@;
break;

case 2:
product["extreme_netcosthr”] = nabavnaCena;
product["extreme_acel_rebate_slo®] = (decimal)p.ACEIncrementalDiscount®180;
product[“extreme_standard_rebate_slo”] = (decimal)p.VARdiscount®188;
break;

case 3:
product["extreme_netcestsle™] = nabavnaCena;

00% -

Slika 72 — Nasledivanje kolona za proizvod iz ERP baze podataka

Prikazane strukture podataka i programske akcije koje menjaju podatke u ERP i CRM bazama
podataka pokazuju raznovrsnost podataka koji mogu biti predmet promena i sinhronizacija koje se
realizuju izmedu ERP i CRM baza podataka. Ove promene su nastale kao posledica optimizacije
koja je izvrSena kroz integracione servise. Integracija je implementirana na osnovu modela
interfejsa, koji je projektovan da bi otklonio nedostatke nastale implementacijom nezavisnih sistema
I postojanjem suvisnih podataka u bazama podataka CRM i ERP sistema. Proces implementacije
interfejsa je definisan metodologijom koja u aplikativnhom smislu predstavlja dva klju¢na procesa,
kojima se jasno pokazuju prethodni nedostaci, potreba za automatskom sinhronizacijom ERP i
CRM baza podataka, kao 1 dodatni kvalitet oba integrisana sistema nakon izvr§ene implementacije

sinhronizacionih servisa.



4.7.3 Reagovanje sistema na greske
Bilo koja greska koja nastane pri radu sinhronizacionih servisa upisuje Se U posebnu evidenciju
dogadaja (,,application log™). Na slici 73 vidi se greska koja je nastala prilikom sinhronizacije
kontakta iz ERP baze sa kontaktom u CRM sistemu, zbog ograni¢enja da polje LAST NAME ne
moze ostati prazno. U slucaju nastanka greske sama xml datoteka koja je nosilac podataka entiteta
koji se sinhronizuje smesta se u tabelu SYNC TABLE kes$ baze podataka (slika 74, 75).

U slede¢em prolasku servis ¢e pokuSati ponovo izvrSavanje xml iz tabele za greske.

File  Action  Wiew Help
€= 3]
@ Event Viewer {Local)
';'y Custom Yiews
=1 [ Windows Logs Level Date and Time Source Event ID | Task Categor
g." Application Information 10/30/2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 None
g_—| Security Information 10/30/2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 Mone
E—| Setup Infarmation 10/30{2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 Mone
g.—| System Information 10/30/2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 Mone
) E—| Forwarded Events Information 10/30/2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 MNone
1 Applications and Services Logs Information 10/3002015 4 synchonizati 0 Mone
;. Subscriptions rar 10/30/2015 4 Synchroniza e 0
Information 10/30/2015 4:32:25 PM SynchronizationService 0 MNone
Information 10/30/2015 4. 32:24 PM SynchronizationService 0 Mone
W@Eror 10/30/2015 4:32:24 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:24 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:24 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:24 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService 0 MNone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService 0 Mone
Information 10/30/2015 4:32:19 PM SynchronizationService: 0 None
Event 0, Synchronizationervice
General IDetan; I
Sinhronizacija kontakta iz keda nije uspeino odradjenal
SynchronizationContractWith CRAM 5035 FillContact 5035: Za CRM palje LAST_NAME ne moze biti prazno,;
Slika 73 — Greska u App logu
=QE=] doc.SYMC_TABLE
= [ Columns
¢ 1D (PK, int, not null)
=] XML (XML(), net null)
=] DATE_TIME (datetime, not null)
[ Keys
| Constraints
[ Triggers
| Indexes
1 Statistics
Slika 74 — Struktura SYNC_TABLE

o XML DATE_TIME
: wwvdorg/ 2000 XMLSchema" ... 2015409-16 11:30:04.77
2 26 <ERP PartnerPerson:<xs:schema xming=""xmings="http ./ /www w3.org /2000 XML Schema"...  20154059-18 14:47.05.003

i <ERP PartnerCffice:<xs:schema xmins=""xmins xs="http ./ warw

Slika 75 — Podaci SYNC_TABLE
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5 MERENJE PERFORMANSI

5.1 Kilasifikacija faktora rizika po grupama rizika

U okviru istrazivanja obradivana su dva osnovna modela integracije — jednostavniji, koji
obezbeduje integraciju baza podataka CRM 1 ERP sistema, i sloZeniji, koji obezbeduje integraciju
baza podataka CRM, ERP i SCM sistema. Istrazivanjem su jasno utvrdene relacije izmedu baza
podataka pomenutih sistema, igranice nadleznosti pojedinih sistema nad strukturama podataka.
Posebno su analizirane strukture podataka: poslovni partneri, artikli i cenovnici, kao i dokumenti
koji u€estvuju u kompletnom poslovnom procesu koji zahvata funkcionalnost oba, odnosno sva tri
sistema, i to: prodajna prilika, porudzbina kupca, potvrda porudzbine, porudzbina dobavljacu.
Proces implementacije, pored klju¢nih faza razvoja programskog koda interfejsa koji obezbeduje
sinhronizacione servise za integraciju baza podataka, najbolju proveru performansi i efikasnosti
dobija kroz koris¢enje na produkcionim podacima i u uslovima izvodenja stvarnih poslovnih
procesa (produkcioni uslovi).

Procesi koji klju¢no odreduju kapacitet i upotrebnu vrednost razvijenog interfejsa predstavljaju tri
medusobno uskladena procesa: predimplementaciju, implementaciju i postimplementaciju. Najbolje
testiranje kvaliteta razvijenog interfejsa uradeno je kroz filter faktora rizika, koji bitno odreduju
kontinuitet poslovanja i efekte sistema, odnosno uti¢u na ponisStavanje efekata u slucajevima loSeg
upravljanja rizicima.

Za prikaz, procenu i merenje rizika kori§¢ena je sistematizacija faktora rizika preuzeta od Aloini, et
al. (2007),'?2 kao i posebno razvijena klasifikacija faktora rizika po grupama rizika, prikazanih u
osnovnoj tabeli i posebno izdvojena grupa faktora rizika data u redukovanoj tabeli (tabele 7 i 8).
Svaki faktor rizika je kratko opisan i klasifikovan u jednu od 6 grupa, sa ciljem detaljnog uvida u
prirodu pojave predmetnih faktora rizika i njihovog uticaja na ukupno poslovanje i optimizaciju
procesa koje kontrolise generisani model interfejsa. Svaki od faktora rizika je analiziran i vrednovan
ocenama od 1 do 10 i rasporeden u tri grupe koje odreduju kvalitet usluge razvoja interfejsa sa
stanovista klijenta, 1 to: 1-3 (smatra se irelevantno-are considered irrelevant), 47 (smatra se

relevantnim — normal relevance), 8-10 (smatra se veoma znacajnim — are considered of high relevance).

Kroz analizu po mehanizmu [Cilj> Pitanja->Performanse moze se modelirati svaki faktor rizika,

odnosno moze se za svako postavljeno pitanje (simbolicki, pitanje odreduje sustinu tehnoloskog

122 yajun Z.: ,,Risk Management for Enterprise Resource Planning System Implementations in Project Based Firms “,
2010, 56



procesa i funkcionalnost aplikacije) , na primer menadzZeru najviSeg nivoa, dobiti presek odredenih
funkcija koje se ispituju i mere njihove performanse.

Metod Cilj—>Pitanja>Performanse (GQM-Goal->Question—>Metrics) moze kvaliteno odrediti
performanse sistema i efekte, odnosno otkaze za svaki izabrani faktor rizika na bazi simulacije na
raCunaru. Lista rizika moze biti prilagodena saglasno potrebama poslovnog sistema i na taj nacin

asocijativno vezana za uslove realnog sistema.

5.2  Definisanje kombinacija i modeliranje sa izabranim faktorima rizika

Pregled faktora rizika i njihov uticaj u procesu implementacije ERP sistema (ali i CRM i SCM) dat

je u tabeli 7.

Tabela 7— Pregled faktora rizika

Organizacioni F.al'<tor opis
rizika
R1 Neefikasan nacin upravljanja i strateskog planiranja
R2 Konflikti u organizaciji
R3 Pogresan izbor ERP aplikacije
R4 Nedovoljna podrska menadZzmenta
R5 Uticaj faktora kulture i okruzenja
Upravljacki rF;Ii(If:r opis
R6 Neefikasne metode upravljanja i primene
R7 Neefikasno rukovodenje
R8 Neodgovarajuci proces upravljanja izmenama
R9 Neefikasno upravljanje projektom
R10 Neadekvatno upravljanje finansijama
Operativni :ijli(lfgr opis
R11 Neadekvatan proces reinZenjeringa
R12 Neadekvatan nacin obuke
R13 Neefikasan komunikacioni sistem
R14 Neefikasan konsultantski servis
R15 Neadekvatna podrska provajdera
Tehnolozki Eiﬁ:;’r opis
R16 Tehnicka kompleksnost
R17 Neadekvatne IT mogucnosti
R18 Neadekvatan nacin odrzavanja IT sistema
R1 9 Neadekvatan nacin upravljanja sistemom
R20 Nedostatak informacija za integraciju sa non ERP




Kadrovski I:ili(kt:r opis
R21 Nedovoljno ucesce korisnika
R22 Nedovoljan i neodgovarajudi izbor kadrova
R23 Neadekvatan sastav projektnog tima i znanja njegovih ¢lanova
R24 Neadekvatan odnos vlasnika u upravljanju

Ostali :;Ii::r opis

R25 Pravni i zakonodavni rizik
R26 Problem multi sajt upravljanja

Tabela 8 — Redukovana lista faktora rizika definisanih za implementaciju ERP/CRM interfejsa

Faktor

1 Organizacioni . o is
g rizika p

R1 Neefikasan nacin upravljanja i strateSkog planiranja

R3 Pogresan izbor ERP/CRM aplikacije

(R4 ) R4 Nedovoljna podrika menadzmenta

. risk .
2 Upravljacki faktor opis
R6 Neefikasne metode upravljanja i primene

R7 Neefikasno rukovodenje

R9 Neefikasno upravljanje projektom
- Faktor .
3 Operativni rizika opis
R13 Neefikasan komunikacioni sistem

R14 Neefikasan konsultantski servis

6153 R1 5 Neadekvatna podrska provajdera

Faktor

4 Tehnoloski rizika opis

O R16 | Tehnitka kompleksnost

R17 Neadekvatne IT mogu¢nosti

R20 Nedostatak informacija za integraciju sa non ERP

Faktor .
.. opis
5 Kadrovski rizika
R16 R21 Nedovoljno ucesce korisnika

R23 Neadekvatan sastav projektnog tima i znanja njegovih ¢lanova

. Faktor .
6 Ostali rizika opis

R26 Problem multi sajt upravljanja




Simulacija je za potrebe procene rizika uradena za razli¢ite kombinacije izabranih faktora rizika iz
liste. Na taj nacin je obezbedeno formiranje modela interfejsa u odnosu na realne situacije koje, u
principu, dinamicki odreduju efikasnost upotrebe aplikacije i mere performanse sistema na bazi
tako izabranih faktora rizika. Jedna od kombinacija je prikazana u redukovanoj tabeli faktora rizika
— tabela 8 (markirana crveno i veéim fontom: R12>RA4>R6>R7->R15>R16->R21). Definisanje
kombinacija i njihovo modeliranje sa izabranim faktorima rizika (tabela 9) predstavlja analiti¢ki

model provere performansi sistema i njihovo merenje kroz definisanu skalu.

Tabela 9 — kombinacije i njihovo modeliranje sa izabranim faktorima rizika

R Fakor .
Organizacioni .. opis
rizika 1] 2 3 4 5
Neefikasan nacin upravljanja i strateskog
R1 planiranja 3 7 7 6 6
R2 Konflikti u organizaciji 4 g 8 9 g
R3 Pogresan izbor ERP aplikacije 9 10 10 10 9
R4 Nedovoljna podrska menadZmenta 7 5 6 7 7
R5 Uticaj faktora kulture i okruzenja 6 5 6 6 7
o Faktor ,
Upravljacki L. opis
rizika 1| 2 3 4 5
R6 Neefikasne metode upravljanja i primene 5 6 7 6 7
R7 Neefikasno rukovodenije 7 3 7 7 6
Neodgovarajuci prooces upravljanja
R8 izmenama 4 5 5 6 6
R9 Neefikasno upravljanje projektom 5 4 7 6 7
R10 Neadekvatno upravljanje finansijama 9 8 8 9 8
- Faktor _
Operativni . opis
rizika 1] 2 3 4 5
R11 Neadekvatan proces reinZenjeringa g 9 8 9 g
R12 Neadekvatan nacin obuke 7 7 8 9 7
R13 Neefikasan komunikacioni sistem 3 6 7 7 3
R14 Neefikasan konsultantski servis 7 6 3 3 9
Neadekvatna podrska
R15 provajdera 8 9 9 10 9
» Faktor )
Tehnoloski .. opis
rizika 1] 2 3 4 5
R16 Tehni¢ka kompleksnost 7 3 9 10 10
R17 Neadekvatne IT moguénosti 7 8 9 9 8
R18 Neadekvatan nacin odrzavanja IT sistema 6 6 9 9 10
R19 Neadekvatan nacin upravljanja sistemom 7 g 8 9 10
Nedostatak informacija za integraciju sa non
R20 ERP 7| 9 9 10 10




, Faktor A
Kadrovski L. opis
rizika 1] 2 3 4 5
R21 Nedovoljno ucesce korisnika 7 9 8 8 9
R22 Nedovoljan i neodgovarajudi izbor kadrova g 8 7 8 9
Neadekvatan sastav projektnog tima i znanja
R23 njegovih ¢lanova 9 8 7 7 7
R24 Neadekvatan odnos vlasnika u upravljanju 9 7 6 7 9
) Faktor )
Ostali L. opis
rizika 1] 2 3 4 5
R25 Pravni i zakonodavni rizik 6 7 6 g 9
R26 Problem multi sajt upravljanja 6 6 7 8 8
legenda:
1 priprema interfejs aplikacije za implementaciju
2 poslovni model i njegova sinhronizacija sa aplikacijom
3 testiranje i priprema implementacije
4 cut over i pocetak produktivnog rada
5 produktivan rad i merenje efekata implementacije IFACE-a

Na osnovu vrednovanja (korisc¢enjem spiska procesa definisanih u legendi za tumacenje tabele)
dobija se niz korisnih podataka za upravljanje rizicima i moguénost za intervencije i korektivne
akcije za smanjenje rizika koji izazivaju nezeljene efekte (smanjenje profita i poveéanje troskova

poslovanja u odnosu na upravljanje klijentima).

,Neadekvatno upravljanje rizicima u toku procesa izbora i implementacije ERP-a, karakterisano
nedostatkom formalnog planiranja i komunikacije upravljanja rizicima, nemoguénost da se predvide
I procene rizi¢ni elementi, i/ili greSka u reagovanju na rizike na vreme i na odgovarajuci nacin,

jedan je od prioritetnih uzroka neuspelih ERP projekata.”'

Koliko je vazno sagledavanje faktora rizika i efikasno upravljanje rizicima, govore i najnoviji
podaci objavljeni u izvestaju'®* o ERP sistemima i poslovnom softveru za 2016. godinu, u kome se
konstatuje da je prose¢no vreme implementacije softvera povecano u odnosu na proslu godinu sa
18,4 meseca na 21,1 mesec, da je ukupan proseéni tro$ak nabavke i eksploatacije takvog softvera
(bez troSkova nabavke hardvera i obuke) 6,2 miliona americkih dolara (Sto u proseku predstavlja
6,5% ukupnog godisnjeg prihoda anketiranih kompanija), da je u 57% kompanija implementacija

trajala duze od planirane, a da je isti procenat premasio planirani budzet. S druge strane, 43%

123 Yajun Z.: ,,Risk Management for Enterprise Resource Planning System Implementations in Project Based Firms
2010, 4

124 2016 Report on ERP Systems and Enterprise Softare, Panorama Consulting Solutions Research Report



anketiranih kompanija se izjasnilo da je ishod implementacije bio ili neuspesan ili ne znaju da li je
uspesan ili neuspesan. Cak 46% kompanija smatra da je ostvarilo polovinu ili manje od planiranih

koristi od uvodenja sistema.

,»Raskorak izmedu zeljenog i stvarnog ishoda implementacije ERP sistema istice mogu¢i jaz izmedu

onoga $to se nudi u teoriji od strane istraZivaca i onoga $to koriste prakti¢ari.”*?

Kori$¢enjem ocene faktora rizika (iza kojih su atributi poslovanja i IT funkcionalnosti u procesu
implementacije generisanog modela interfejsa i integracije podataka modela ERP—-> CRM i
ERP 2CRM 2SCM) realizuje se proces optimizacije upravljanja bazama podataka i funkcijama

aplikativne podrske odnosa sa klijentima u ukupnom poslovanju.

U osnovi, implementacija softverskih aplikacija za klijente zna¢i mogucénost povecanja
kompanijskog profita, sa ciljem poboljSanja pozicije na trzistu (borba za klijente, odnosno ocuvanja
klijentske baze podataka) u uslovima trzi$ne neizvesnosti. Na osnovu 1SO 31000,%% rizici, kao
oblik neizvesnosti u odnosu na definisane ciljeve poslovanja, mogu izazvati i pozitivne i negativne
efekte u odnosu na profit (1ISO 2009).1?7

Implementacija interfejsa ne obuhvata samostalnu i nezavisnu aplikativnu celinu, ve¢ programsku
podrsku i optimizaciju koja je projektovana i programirana nad bazama podataka nezavisnih
sistema ERP i CRM (i SCM), sa ciljem optimnizacije procesa i integracije podataka svih navedenih

sistema.

Uz koriS¢enje savremenih razvojnih okruzenja, alata, biblioteka i ostalih resursa koji su javno na
raspolaganju, prakti¢no svaki informaticki zadatak je reSiv, uz manje ili vece napore, utroSeno
vreme 1 nov¢ano ulaganje. Shodno tome, bilo bi sasvim netac¢no reci da je odredene informacione
sisteme nemoguce integrisati. Ipak, imajuci u vidu da svaki komercijalni informaticki projekat mora
biti opravdan, odnosno ulaganje vremena i1 novca mora obezbediti povecanje efikasnosti,
efektivnosti i profitabilnosti poslovanja u kona¢nom, projektom definisanom vremenu, i integracija

ERP, CRM i SCM sistema mora biti analizirana sa razli¢itih aspekta:

— izvodljivost — obuhvata moguénost realizacija projekata sa aspekta tehnickih, tehnoloskih i

kadrovskih mogu¢nosti,

125 Yajun Z.: ,,Risk Management for Enterprise Resource Planning System Implementations in Project Based Firms
2010, 6
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— odrzivost — odnosi se na mogucnost odrzavanja integracionih softverskih interfejsa
raspolozivim tehnic¢kim i kadrovskim resursima, i

— isplativost —podrazumeva uspostavljanje odnosa izmedu vrednosti ulaganja u razvoj i
odrzavanje integracionih softverskih interfejsa i povecanja prometa i prihoda poslovnog

sistema u koji se softverska automatizacija uvodi.

Faktori koji odreduju izvodljivost intgracionog softverskog interfejsa izmedu zateCenih
informacionih sistema mogu se sagledavati sa dva osnovna aspekta, i to: raspolozivih tehnicko-

tehnoloskih i kadrovskih resursa.

Tehnicko-tehnoloski resursi obuhvaraju razvojne alate (razvojna okruzenje i kompajlere, softverske
biblioteke i sli¢no), API, koji obezbeduju proizvodaci postoje¢ih ERP, CRM i SCM sistema,

raspolozive racunarske i komunikacione resurse potebne za rad modela interfejsa koji se razvija.

Pored analize raspoloZzivosti potrebnih razvojnih alata i okruzenja, neophodno je izvrsiti i detaljnu
analizu softverske arhitekture postoje¢ith ERP, CRM 1 SCM sistema. Izrazita nesaglasnost, odnosno
heterogenost arhitektura sistema koji se integriSu, u velikom meri usloznjava arhitekturu i potrebnu
funkcionalnost integracionih interfejsa. U nekim slucajevima razvoj pojedinih funkcija
integracionog interfejsa je i potpuno nemogué, posebno ako API postojecih informacionih sistema
(ERP, CRM i1 SCM) ne podrzava neke od potrebnih operacija, i/ili nedostaje odgovarajuca tehnicka

dokumentcaija za njihovo izvodenje.

Sto je API postojeéih ERP, CRM i SCM sistema bogatiji po raspolozivim operacijama i bolje
dokumentovan, a arhitektura postojecih sistema homogenija, to je i izvodenje integracionih
softverskih interfejsa lakSe za precizno specificiranje, a vreme 1 broj ljudi za njegovu realizaciju

manji.

Kadrovski resursi se mogu obezbedivati interno, izdavanjem zadataka IT personalu zaposlenom u
okviru preduze¢a u kome se projekat realizuje, ili angazovanjem eksternih razvojnih i
implementacionih timova. Sto je broj struénjaka sposobnih za razvoj i odrzavanje konkretnih
integracionih interfejsa u bliskom okruzenju veci, to je i izvodljivost sa aspekta potrebnih

kadrovskih resursa veca.

Prilikom analiziranja raspolozivosti kadrova, mora se u obzir uzeti njihova sposobnost i iskustvo u
koris¢enju svih tehnic¢kih i tehnoloSkih resursa neophodnih za razvoj, uvodenje i1 odrzavanje

integracionih softverskih interfejsa.



OdrZivost implementacije integracionih softverskih servisa direktno zavisi od moguénosti njihovog

odrzavanja u kvalitetnom eksploatacionom stanju na duzi vremenski period (5 do 10 godina).

Na odrzavanje integracionih servisa, pored opstih faktora, u koje spadaju pojava novih verzija
operativnih sistema i racunarskih i komunikacionih resursa, u velikoj meri uti¢u i izmene u okviru
novih verzija integrisanih ERP, CRM 1 SCM sistema. Nove verzije navedenih sistema Cesto donose
i izmene u okviru njihovih API sistema, §to moZe dovesti do potrebe za prilagodavanjem

(izmenama programskog koda) samih integracionih interfejsa.

Pored toga, odrzivost integracionih interfejsa direktno zavisi i od kontinuiteta kori§¢enja istih ERP,
CRM i SCM sistema. Ukoliko se, u okviru poslovnog sistema, u kraéem vremenskom periodu
razmatra zamena nekog od njih, ili ako je neki od njihovih proizvodaca najavio diskontinuitet u

raspoloZzivosti sistema, to direkno ugrozava i odrzivost integracionog interfejsa.

Pored tehnickih razloga, odrzivost moze biti ugrozena i nedostatkom kadrova sposobnih za
odrzavanje izvornog koda, kada se za to ukaze potreba, kao i1 operativnog obezbedivanja
kontinuiranog rada intgracionih interfejsa (administriranje, promena parametara i podesavanja,

otklanjanja zastoja 1 sli¢no).

U okviru istrazivanja je ve¢ ranije potvrdeno da uvodenje integracionih softverskih interfejsa
izmedu ERP, CRM 1 SCM sistema otklanja nekonzistentnosti u okviru poslovnih procesa i
povecava efikasnost i1 efektivnost Citavog poslovnog sistema. Navedena poboljSanja se mogu
proceniti i sa aspekta njihovog uticaja na povecanje prihoda i porast profita koji se ostvaruje u

okviru konkretnog poslovnog sistema.

Da bi se odredila isplativost implementacije integracionih softverskih interfejsa, potencijalno
procenjeni porast prihoda i profita se mora staviti u odnos sa ulaganjima potrebnim za njihovo
uvodenje, eksploataciju i1 odrzavanje. Da bi se odredila vrednost projekta integracionih interfejsa,
treba proceniti potrebno vreme i cenu razvoja i uvodenja, kao i cenu njihove eksploatacije i
odrzavanja u istom vremenskom periodu u okviru kojeg je analizirano i potencijalno povecanje

prometa i profita poslovnog sistema.

U pojedinim slu¢ajevima ovaj odnos moze biti veoma nepovoljan, ako su tehnicko-tehnoloSke
osobine pojedina¢nih ERP, CRM i1 SCM sistema nepovojne. Osnovni razlog je visoka cena i dug

rok potreban za razvoj interfejsa i/ili povecéani troskovi njegove eksploatacija i odrzavanja.

Imajuéi u vidu da otklanjanje nekonzistentnosti koje se javljaju pri obavljanju poslovnih procesa u

okviru konkretnog poslovnog sistema dovodi do izvesnog i precizno procenjenog povecanja



efikasnosti, koji za posledicu ima povecanje prometa i profita, opravdano je, a moze se reéi i
neophodno, iznalazenje dodatnih na¢ina za povezivanje pojedinac¢nih sistema i homogenizaciju

kriti¢nih poslovnih procesa.

U ovom slucaju je neophodno obaviti tehni¢ko-tehnolosku analizu svakog od postojecih sistema
(ERP, CRM i SCM) i utvrditi koji od njih ima karakteristike koje umanjuju izvodljivost, odrzivost,
a samim tim i isplativost njihove integracije. Ocekivano je da se zamenom nekog od navedenih
sistema novom verzijom softvera, ili softverom drugog proizvodaca, parametri izvodljivosti i

odrzivosti mogu znatno poboljsati.

Za svaki od scenarija zamene nekog od postojecih sistema (ERP, CRM ili SCM) neophodno je
izvsiti tehno-ekonomsku analizu, koja ¢e objedinjeno analizirati troSkove njegove zamene zajedno
sa razvojem integracionog interfejsa u novoj strukturi informacionog sistema, koja odgovara
scenariju koji se analizira. Na taj nacin se ocenjuju i klasifikuju moguca scenarija integracije
informacionog sistema i1 odreduju specifikacije za razvoj, uvodenje i odrzavanje integracionOg
softverskog interfejsa u konkretnom, odrzivom i isplativom scenariju, koji dugoro¢no stvara uslove

za povecanje efikasnosti poslovnog sistema, odnosno povecanje prometa i profita koji on ostvaruje.



6 ANALIZA OSTVARENIH REZULTATA

6.1 Polazne hipoteze i njihova potvrda kao rezultat istraZivanja

H1: Sto je infrastruktura modela kompleksnija, to je stepen integracije modela manje pouzdan i
povecava rizik uspeSne implementacije: povecava troskove izrade modela i implementacije,

odnosno pocetnog modela i njegovog uvodenja

CRM—ERP model, predlozen u ovoj disertaciji, moguce je prilagoditi infrastrukturi poslovnog

sistema na bazi definisanih softverskih komponenti, koje predstavljaju osnov za integraciju modela.
Potvrda hipoteze H1

Potvrda hipoteze izvrSena je prvo idejnim reSenjem, odnosno usvajanjem koncepcije arhitekture
interfejs modela, na osnovu koje je on generisan i primenjen na integraciju sistema ERP i CRM,
koji podrzavaju kljucne funkcije za upravljanje i optimizaciju poslovnog sistema. Integracioni
interfejs je projektovan i izveden tako da bude univerzalno primenjiv, te da prilikom njegove
eksploatacije i odrzavanja broj i sloZenost izmena na izvornom kodu softvera budu minimalni.
Primenjeno reSenje posebno utice na efikasnost sistema prodaje i procese koje on obuhvata,
odnosno ukupne upravljacke akcije koje se koriste za optimizaciju poslovanja i tako uti¢u na
smanjenje troSkova 1 povecanje profita. Model je jednostavne arhitekture, koncepcijski su
apstrahovani elementi pojedinacne strukture baza podataka ERP i CRM sistema. Modelom je
obuhvaceno i parametrizovano povezivanje sa informacionim sistemima dobavljaca i tako
omogucena 1 automatizacija upravljanja SCM sistemom. Obraden je kompletan lanac, koji pocinje
od dobavljaca, proizvodnje, velikoprodaje i maloprodaje do potroSaca. U analizi je posebno
razmatrana oblast IT industrije da bi se istovremeno vrsila integracija i robnog i nov¢anog toka, koji
se realizuju u lancu i1 obezbeduju kontrolu funkcija sva tri sistema — ERP, CRM i SCM.
Fleksibilnost generisanog interfejsa podrzava navedene ciljeve i na taj nain podize kvalitet
ukupnog poslovanja. Interfejs je obezbedio informati¢ko okruzenje, odnosno integraciju (kroz
mrezu i druge komunikacione resurse), posebno u delu podataka o potroSacima, artiklima i
cenovnicma, koji funkcionalno, u integrisanom okruzenju, obezbeduje maksimalnu konzistentnost i
efektivnu razmenu podataka izmedu baza podataka ERP i CRM sistema. Kontekst modela
integrisanih baza podataka moZe, prema zahtevima poslovnog sistema, da obuhvati i razmenu

podataka sa SCM sistemom.



H2: Sto su parametri za generisanje/implementaciju modela CRM—ERP (odnosno ERP-CRM-
SCM) bolje strukturirani i definisani, to je proces kreiranja modela i njegove implementacije

jednostavniji i bolje odrazava realan sistem.
Potvrda hipoteze H2

Da bi se obezbedio kontinuitet poslovnih procesa i konzistentnost podataka, kao i kvalitet poslovne
analize 1 izveStavanja (Business Inteligence), izvrSena je detaljna analiza i formirana specifikacija
poslovnih procesa — na taj nacin Su obezbedeni strukturni uslovi za realizaciju modela interfejsa na
nivou poslovnog sistema (integracija funkcionalnosti ERP I CRM sistema, po zahtevu je moguce i
ukljucenje SCM modula).

Funkcionalni model interfejsa predstavlja skup jednostavnih osnovnih aktivnosti, koje se fleksibilno
mogu grupisati u procese, saglasno potrebama sistema koji se integriSu. Parametrizacija procesa se
ostvaruje kroz generisanu bazu podataka za parametrizaciju interfejsa. Parametrizacijom interfejsa
obezbeduje se dinamicko prilagodavanje nacina i struktura podataka koji se razmenjuju izmedu
baza konkretninh ERP i CRM sistema bez izmena programskog koda interfejsa. Na taj nacin je
dokazano da jednostavni procesi razmene odrazavaju konzistentnost realnog sistema zasnovanog na

razli¢itim ERP 1 CRM reSenjima.

IzvrSena modeliranja i ciljne simulacije procesa nad bazama podataka (koje su najcesce samostalne
strukture i podaci nastali nezavisnim obradama podataka u ERP i CRM sistemu) predstavljaju
osnovu za kreiranje modela baze podataka za parametrizaciju interfejsa. Ovakav model dinamicki
prilagodava i podeSava parametre integrisanog sistema i povezuje aktivnosti svih obuhvacenih
poslovnih procesa i obezbeduje konzistentnost podataka u razli¢itim statusima. Na taj nacin
povecava poslovnu efikasnost 1 profitabilnost, jer znacajno smanjuje troskove suvisnih obrada koje
nastaju u nezavisnim ERP i CRM sistemima (u slozenijoj varijanti modela interfejsa ukljucen je i
SCM sistem).

Pokazano je da su jednostavne strukture interfejsa (ilustrovane u rezultatu i eksperimentisanju na
modelu) efikasan nacini za jedinstveno upravljanje i punu integraciju podataka, koji se kreiraju radi
optimizacije potreba potrosaca, kao kljuénog resursa sistema obrada i mera profitabilnosti

poslovnog sistema.

Sa ciljem da se definisana hipoteza dokaze, specifikovane su dve grupe scenarija (opisane u okviru

poglavlja 4.2 Model integracije ERP-CRM), koje ilustruju jednostavne procese i parametre na



osnovu kojih se generiSe model interfejsa u realnom slucaju, odnosno sistem koji je vrlo blizak
stvarnom, uz ograni¢enje da su odredeni procesi apstrahovani zbog smanjenja kompleksnosti
sistema pri kreiranju i kasnijoj implementaciji.

Situacije koje dokazuju da se procesi definiSu slaganjem osnovnih aktivnosti koje odreduju
strukturu interfejsa i nacin njegove implementacije dokazuju jasnu potrebu da se model
parametrizuje, kako bi se omogucilo da se interfejs podesi za primenu u razli¢itim slucajevima
konkretnih poslovnih sistema. Ovo potvrduje da zbir jednostavnih procesa i njihovo parametarsko
prilagodavanje generiSe model integracije sistema i njihovih baza podataka, optimizujuci poslovne
procese konkretnog poslovnog sistema, ¢ime se potvrduje hipoteza H2.

Primer je definisanje globalnog statusa ,,Kandidat za kupca *, u kojem se poslovni partner nalazi sve
do realizacije prve kupovine. Aktivnosti poslovnih procesa koje se sprovode dok je partner u ovom
globalnom statusu podrzane su funkcijama CRM sistema. Drugi primer je definisanje globalnog
statusa ,,kupac®, u koji poslovni partner prelazi nakon realizacije bar jedne kupovine, kada dalja
realizacija aktivnosti na odrZzavanju podataka o poslovnom partneru prelazi u isklju¢ivu nadleznost

ERP sistema.

H3: Sto je stepen kompleksnosti poslovnog modela veéi, to primena modela ERP—-CRM-SCM, u
funkciji integracije modela, zahteva slojevite procese hijerarhijskog uskladivanja, odnosno
povecava troskove, definiSe rizik u optimizaciji vremena izvrSenja integracije, povecava broj

zaposlenih, koji upravljaju odnosima sa potroSacima i mere njihove efekte.

Potvrda hipoteze H3

Osnova za istrazivanje fenomena upravljanja slozenim sistemima (ERP, CRM) bazira se na ideji
generisanja odredenog modela interfejsa, koji ima za cilj integraciju oba sistema zasnovanu na
jedinstvenom i konzistentnom upravljanju bazama podataka pojedinacnih sistema. Interfejs izmedu
baza podataka obezbeduje konzistentnost deljenih podataka, pri ¢emu su svi globalni statusi U
svakom trenutku potpuno uskladeni (objasnjeno definisanim scenarijima, deo objasnjenja u dokazu
H2).

Model interfejsa ima poseban zadatak da, pri projekovanju, programiranju i kasnijoj aplikativnoj
pripremi, ispuni zahtev da se stepen kompleksnosti poslovnog modela smanjuje objedinjavanjem
poslovnih procesa, $to znaci da logika optimizacije i objedinjavanja poslovnih procesa predstavlja

osnovnu osobinu modela interfejsa.



Logika u projektovanju i programiranju interfejsa i funkcionalnosti njegovih softverskih servisa, sa
prikazanom osnovnom koncepcijom, dokazuje stavove definisane hipoteze. Struktura interfejsa je
relativno nezavisna od stepena kompleksnosti poslovnog modela, jer je model interfejsa generisan
na bazi zbira jednostavnih procesa, koji se kasnije kroz proces implementacije integriSu za potrebe
obrade, upravljanja, izveStavanja i sistema donoSenja odluka prema zahtevima poslovnog sistema.
Na osnovu ugradene logike integrisanja poslovnih procesa, model interfejsa izvrSava osnovne
funkcije optimizacije. Suprotno misljenju da $to je veéi stepen kompleksnosti sistema, veci su
troSkovi poslovanja, povecava se rizik i smanjuju efekti, odnosno komplikuje nacin upravljanja,
model interfejsa potvrduje da je generisan sistem koji vrSi optimizaciju kroz smanjenje troskova i
povecanu profitabilnost. To u nacelu znaci da su operativni troSkovi pri koris¢enju nezavisnih ERP 1
CRM (i SCM) sistema veéi, a poslovni sistem manje profitabilan nego u slucaju primene
generisanog modela interfejsa.

Ako se u obzir uzmu navedene osobine opSteg slucaja, dokazano je da integracioni programski

modul mora da:

e bude samostalan i nezavisan od CRM i ERP, odnosno primenjiv na razlicite slucajeve
poslovnih sistema podrzanih razli¢itim ERP i CRM sistemima;

e Dbude konfigurabilan i da se lako prilagodava strukturi podataka obuhvacenih integracionim
modelom bez izmena izvornog koda interfejsa, ili uz njegove minimalne izmene ;

e Obezbedi integracione Sablone za razliCite baze podataka 1/ili aplikativne servere CRM 1
ERP;

e 0Obezbedi moguénost za detekciju otkazivanja nekog od dva sistema i ¢ekanje na njegov
ponovni rad bez gubitaka u sinhronizaciji podataka;

e komunicira prijemom i slanjem odgovaraju¢ih XML struktura podataka o partnerima i
kontaktima, i proizvodima i uslugama, pri ¢emu te strukture treba da budu konfigurabilne
putem parametrizacije u okviru baze parametara samog servisa, a bez izmene programskog
koda i rekompajliranja servisa;

e Servis treba da ima sposobnost lokalnog ¢uvanja (kesiranja) podataka do konac¢ne provere da

su podaci sinhronizovani (u slucajevima privremene nedostupnosti jednog od sistema).

Navedene osobine i logika modela interfejsa sa mehanizmom upro$c¢avanja slozenih poslovnih

sistema (ako su korisnici ERP, CRM | SCM sistema) dokazuju i logiku hipoteze H3 i potvrduju je.



6.2 Rezultati istraZivanja

Rezultati istrazivanja imaju karakter naucnog istrazivanja fenomena optimizacije pojedinacnih
slozenih aplikativnih sistema, i kao nau¢na informacija mogu se koristiti u buduc¢im istrazivanjima
problema upravljanja sistemima elektronskog odnosa sa potrosa¢ima i1 ukupnih poslova poslovnog
sistema. Rezultati nau¢nih istrazivanja su grupisani, sistematizovani i klju¢no odredeni kroz

nekoliko kriterijuma:

1. generisanje modela interfejsa i projektovani mehanizam svih upravljackih i kontrolnih
procesa sa optimalnom kontrolom resursa 1 ukupnih troskova 1 potpunom aplikativnom
podrskom sa ciljem integracije sistema baznog ERP—>CRM i modifikovanog
ERP->CRM->SCM okruzenja;

2. razvijanje metodologije za implementaciju modela integracije ERP/CRM/SCM i generisanje
CRM alata i projektovanih upravljackih procesa sa jedinstvenom Semom upravljanja (nivo
blok procesa, nivo grupe procesa i nivo pojedinacnih procesa i softverske integracije);

3. model metapodataka koji definiSe baznu infrastrukturu aplikativnog reSenja (strukture
ulaznih formata podataka, strukture integrisanih baza podataka, strukture potrebnih

izlaznih nizova podataka i strukture podataka za elektronsku razmenu).

Primena modela interfejsa, koja generiSe posebne integracione strukture procesa, omogucava novu
funkcionalnost u upravljanju relativno sloZzenim sistemima ERP i CRM i, u proSirenom obliku
interfejsa SCM (kao integrisani sistemski robni i novcani tokovi), obezbeduje optimizaciju
vremena, troSkova i broja zaposlenih, koji upravljaju procesom odnosa sa potroSac¢ima, i povecava
efikasnost u ukupnom poslovanju, uti¢e na smanjenje operativnih i ukupnih troskova uz optimalnu

kontrolu administrativnih 1 informatic¢kih poslova i finansijskih rashoda.

Rezultati istrazivanja pokazuju da su definisani ciljevi doktorske disertacije ostvareni, potvrdeni i
realizovani, §to je u velikoj meri doprinelo upotrebnoj vrednosti razvijenog modela interfejsa. Ovo
je i dokazano u metodologiji generisanja modela, procesima eksperimentisanja na modelu
koris¢enjem softverskih simulacija, modeliranja i eksplicitnog prikazivanja dobijenih rezultata
simulacija na modelu, stvarnim podacima i potvrdom simulacionih pretpostavki u odnosu na
dobijene rezultate eksperimentisanja koris¢enjem WCEF servisa. Generisanim modelom potvrdeni su
poslovni ciljevi i kreirana metodologija za njegovu implementaciju i upravljanje poslovnim
sistemima, a posebno klju¢nim resursom — potrosacem, kao generatorom profitabilnosti i poslovnog

uspeha.



6.3 Vrednovanje rezultata istraZivanja

Vrednovanje rezultata istrazivanja je sprovedeno kroz projektovanu anketu (elektronski intervju-
imail/veb), pri ¢emu su ispitanici koristili pilot verziju interfejsa i dali odgovore na postavljena
pitanja. Koris¢eno je 10 klju¢nih pitanja, iako je u celini bilo pripremljeno viSe grupa pitanja za
profile kadrova iz IT hijerarhije. Analiza dobijenih odgovora je formirana na bazi Likertove skale:
PS-Potpuno se slazem, S-Slazem se, Da/Ne odgovor (i slazem se i ne slazem se), NS-Ne slazem se,
PN-Potpuno se ne slazem. Broj ispitanika je bio 55, a struktura je obuhvatala raznovrsne kadrove iz
IT upravljanja i IT poslova, ukljucujuéi direktore softverskih kompanija, direktore pojedinih
sektorskih poslova iz IT oblasti, direktore u vrhu menadzmenta, direktore srednjeg nivoa

upravljanja i direktore operativnih IT poslova, a neposredno i projektante i programere.

Rezultati elektronske ankete (veb-ankete) sistematizovani su u tabeli kroz dati broj odgovora po
ispitanicima, kao i njihovi procenat u ukupnoj masi. Neodgovaraju¢i 1 nepotpuni odgovori su

odbaceni, tako da je broj ispitanika sveden na 55, a tako dobijeni podaci su prikazani u tabeli.

Prikupljeni ulazni podaci (field data) statisticki su obradeni, izracunata je Krombahova alfa
(Cronbach's alpha), sto je bilo potrebno da bi se dokazala konzistentnost podataka koji su bili
predmet analize, odnosno da izraCunati Cronbach's alpha bude >= 0,7. Na bazi izracunatog
Cronbach's alpha od 0,748474 dokazano je da su podaci konzistentni i pouzdani i da se dobijeni
rezultati o generisanom interfejsu i njegovim funkcijama (tabela 10) mogu smatrati kvalitetnim i
pouzdanim. Rezultat koji je dobijen analizom ankete (tabela 11) potvrduje korisnost projektovanog
interfejsa 1 pokazuje da je integracija nezavisnih baza podataka (ERP, CRM i SCM) kroz
funkcionalnost modela integracije dala potreban nivo efikasnosti generisanog interfejsa, odnosno da
su realizovani svi postavljeni tehnicki i poslovni zadaci na osnovu kojih je dobijen efikasan i

racionalan sistem upravljanja procesima sinhronizacije baza podataka.



Tabela 10 — Tabela podataka formiranih iz mase podataka dobijenih elektronskom anketom (veb-anketom)

P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10

PS=Potpuno se slazem 6 9 22 20 12 1 10 30 22 19
%] 10.91% | 16.36% | 40.00% | 36.36% | 21.82% | 1.82% | 18.18% | 54.55% | 40.00% | 34.55%

S=Slazem se 28 25 16 18 7 10 2 15 20 31
%|50.91% | 45.45% | 29.09% | 32.73% | 12.73% | 18.18% | 3.64% | 27.27% | 36.36% | 56.36%

Da/Ne 6 14 10 0] 34 44 40 0] 10 0
%| 7.27% | 25.45% | 18.18% | 0.00% | 61.82% | 80.00% | 72.73% | 0.00% | 18.18% | 0.00%

NS=Ne slazem se 11 4 1 10 2 0 2 0 3 5
%| 20.00% | 7.27% 1.82% | 18.18% | 3.64% | 0.00% | 3.64% | 0.00% | 5.45% | 9.09%

PN=Potpuno se ne slazem 4 3 6 7 0] 0 1 10 0 0
%| 10.91% | 5.45% | 10.91% | 12.73% | 0.00% | 0.00% | 1.82% | 18.18% | 0.00% | 0.00%
100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%

Pitanja imejl/veb-ankete i struktura upitnika dati su u prilogu.

Odgovori na pitanja su vrednovani po kriterijumu:
5= PS=Potpuno se slazem

4= S=slazem se

3= Da/Ne (i slazem se i ne slazem se)

2= NS=ne slazem se

1= PN=potpuno se ne slazem

Tabela 11 — Rezultati istrazivanja dobijeni imejl/veb-anketom

Likertova
skala P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 Total
PS=Potpuno
se slazem 6 9 22 20 12 1 10 30 22 19 138
S=SlaZzem se 28 25 16 18 7 10 2 15 20 31 172
Da/Ne 6 14 10 0 34 44 40 0 10 0 158
NS=Ne
slazem se 1 4 1 10 2 0 2 0 3 5 38
PN=Potpuno
se ne slazem 4 3 6 7 0 0 1 10 0 0 44
55 55 55 55 55 55 55 55 55 55
Item
variances 97.00 80.50 68.00 67.00 187.00 358.00 276.00 155.00 97.00 185.50
Sum of item variances = 1571.000
Number of items = 10
Cronbach's

alpha®® = | 0.748474

SEM = | 39.79543
SEM
(alternative
formula) = | 39.79543

SEM*?9 = | 39.63584

128 Cronbach's alpha=G14/(G14-1)*(1-(G13/(08"2)))=k/(k-1)*(1- (Sum of Item Variances/((SD persons)*2))))
129 SEM- Standard Error of Measurement, using conventional formula: =SQRT(G13) = sqrt (Sum of Item variances)



U sprovedenoj anketi, dobijeni rezultati pokazuju znacaj tri kljuéne grupe procesa: organizacioni,
upravljacki 1 informaticko-tehnoloski, koji odreduju kvalitet generisanog i implementiranog
interfejsa i pokazuju kako su struénjaci IT profila ocenili sadrzaj pitanja iz ankete. Rezultati ankete
su pouzdano merilo za ocenu kvaliteta projektovanog i programiranog interfejsa sa informatickog
stanovista, odnosno sa stanovista njegovih Kkarakteristika i funkcija, koje olakSavaju upravljanje
odnosima sa potrosa¢ima, odnosno doprinose optimalnom rezimu upravljanja funkcijama i
ukupnom integracijom podataka nad bazama podataka generisanih modela date strukture
ERP->CRM i sloZenije strukture ERP>CRM—->SCM.

6.4 Metodologija za implementaciju generisanog interfejsa

Generisana je metodologija za pripremu, implementaciju i postimplementaciju razvijenog interfejsa
koji vr$i sinhronizaciju procesa i podataka ERP i CRM sistema (zavisno od potreba
kompanija/klijenata i SCM). Interfejs obezbeduje sinhronizaciju baza podataka prema funkcijama
poslovanja i kreira potreban nivo sinhronizacije podataka, koji diktiraju relacije izmedu baza
podataka ERP i CRM sistema. Metodologija je bazirana na principima upravljanja projektima,

odnosno sadrzi sve faze, od inicijalizacije do postimplementacije:

1 2 3 4 5 6 7
inicijalizacija—>definicija—>dizajn—>razvoj—>testiranje>implementacija-> postimplementacija

Budu¢i da sama metodologija nije cilj istrazivanja, ve¢ je ona metodoloski alat za optimalnu

pripremu i implementaciju generisanog interfejsa, bice prikazane samo 3 faze u njenoj primeni:

¢ inicijalizacija (kao prva faza, koja bitno odreduje tempo i vremenski plan izvrSenja
aktivnosti): slika 76;°
e implementacija (klju¢na faza za potvrdu kvaliteta i efikasnosti): slika 77;%

e postimplementacija (faza u kojoj se pojavljuju i uo¢avaju nedostaci interfejsa): slika 78.1%2

130 Dennis A., Haley W. B., Roth R. M.: “Systems analysis and design” ,John Wiley & Sons Inc. ISBN 978-1-118-
05762-9, USA 2012, 11-12, 51-55, 98

131 prezentacija NBS, procesi upravljanja projektima, 2003

132 |pid.



UPRAVLJANJE PROJEKTOM
Inicijalizacija
Definicija

Dizajn

Razvoj

Testiranje (verifikacija)
Implementacija
Post-implementacija

No g~ wDh e

Postavljanje zahteva
Sta bi trebalo da se uradi?
Zasto mi ovo radimo?
Do kada bi trebalo da bude zavrseno?
Koliko ¢e kostati?

Postavljanje krajnjih ciljeva

Na kraju projekta, kakvu vrednost ¢emo imati?

Koje koristi Zelimo?

Koje zahteve moramo da zadovoljimo?

Kako ¢emo znati kada smo postigli krajnji cilj?

START

Definicija
koncepta

definisanje
zahteva

Najvisi nivo
poslovnih
zahteva

Definisanje
delokruga

INICUALIZACIA

1

0 nivo
procene

Kategorizacija
projekta

Predlog
troskova

QOdobren
razvoj

v

Studija
izvodljivosti

Delokrug/ studija
izvodljivosti

Kljué

\

Postavljanje zahteva

Odredjivanje cilja

Dokumentovanje poslovnih zahteva
Status pracenja poslovnih zahteva

Pracenje izmena u poslovnim
zahtevima

1

Korisnigki/
tehnoloski
pregled

Detaljna definicija
poslovnih zahteva

Projektni
plan

1 nivo
procene

I omrman

Break Point: Tatka u kojoj projekat

moze biti zaustavljen ili se moze videti da kasni

kao rezultat aktivnosti koje su izvan kontrole direktora
Projekta, npr. Nije dobijena dozvola.

Faza 1, Inicijalizacija

Slika 76 — Inicijalizacija kao faza za upravljanje projektom realizacije interfejsa i rizicima
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UPRAVLJANJE PROJEKTOM

1. Inicijalizacija
2. Definicija
3. Dizajn
4. Razvoj
5. Testiranje (verifikacija)
6. Implementacija
7. Poskimplementaci IMPLEMENTACIJA
Vremenski . Prelazak iz s
plan - i Odobrenje Zf - Aplikacije u - Overa korisnika Zatvaranje
. - implementaciju -
implementacije produkciju \ /
e ]
Osigurava identifikovanje i zastitu resursa koji su potrebni za kompletiranje projekta Implementacija je aktivnost predaje projekta za produkciju

Da li je plan implementacije distribuiran svim zainteresovanim korisnicima?

Da li su resursi sigurni (ljudi, informacije, pogodnosti)? Da li je distribuirano uputstvo za korisnike?

Da li je za sve taskove napravljen vremenski plan implementacije? Da li je distribuirano uputstvo za data centar?

Kako ¢e se progres pratiti/izvestavati za vreme faze implementacije? Da li su identifikovane nove potrebe za paralelnim testiranjem?
Da li su identifikovani svi rizici za projekat? Sta su korisnici primetili a vezano je za plan implementacije?

Da li je zavr$ena kontrolna lista?

Da li je napravljen vremenski plan za testiranje u slu¢aju nepredvidjenih okolnosti?

Slika 77 — Faza implementacije generisanog interfejsa kao faza projekta

Direktor projekta mora da ima:
Vestinu upravljanja projektom

UPRAVLJANJE PROJEKTOM

Vestinu upravljanja ljudima

Inicijalizacija Content expertise

Definicija Dobre odnose sa ¢lanovima tima
Dizajn Da je posveéen uspehu projekta
Razvoj Vreme koje ¢e da posveti projektu

Podrsku rukovodstva

Testiranje (verifikacija)
Implementacija

Post-implementaciia  PREGLED POSLE IMPLEMENTACIE

Dobijanje m Analiza Izrada izvestaja o
povratne informacije revizija zakljutaka post implementaciji
od korisnika
| —

No g kMdwDd e

koji su definisani zah Post-impl ija pred: lja meru jstva korisnika tehnickim reSenjima
koja su primenjena

Verifikuje da je projekat zadovoljio kriterijume k
Kako je projekat predat grupama za odrzavanje?
i B ) o Da li je korisnik popunio upitnik o tome?
Da li su sve akcije podeljene na pravi nacin?
Da li je projekat prihvatila grupa za odrzavanje?
Dalisu project files popisane i smestene?

Da li su kompletirani svi zahtevi za zatvaranje projekta?

Slika 78 — Faza postimplementacije kao kontrolna faza u realizaciji interfejsa



Sve faze razvoja su definisane kao projektantske i u nacelu predstavljaju jedinstvenu metodologiju
za procese aplikativnog razvoja i kona¢nu instancu provere kvaliteta 1 vrednosti u smislu prakti¢nog
rezultata koji odreduje upotrebnu vrednost generisanog interfejsa, znacajnu za korisnika i njegovu

optimizaciju ukupnog poslovanja, ili poslovanja odredenog sektora.

Procesi pripreme i implementacije kompleksnih sistema, kao $to su ERP, CRM i SCM, dugotrajni
su (od 6 do 18 meseci), u zavisnosti od proizvodaca, i podrazumevaju primenu niza strogo
definisanih procedura i ispunjavanje preciznih uslova. Implementaciju ovakvih sistema, posebno
kod kompanija koje imaju prethodno uvedene informacione sisteme, prati izrada interfejsa koji vrsi
potreban nivo sinhronizacije podataka i procesa, prilagodavanje aplikativnih modula i druge
aktivnosti na integraciji sistema. Metodologija je primenjena u implementaciji pilot verzije
generisanog interfejsa, sa automatskom sinhronizacijom odgovarajucih struktura u bazama podataka
ERP i CRM sistema. Implementirani interfejs je obezbedio zadovoljavajuéi rezultat u smislu
odrzavanja konzistentnosti i ostvarenih performansi, odnosno pokazao kvalitet integracije podataka

koja se vrsi koriS¢enjem razvijenog interfejsa.



6.5 Naucnii strucni doprinos

Nauc¢ni doprinos doktorske disertacije se ogleda u nekolikim domenima.

1. Formalno je opisan model i metod razvoja sistema integracije ERP—CRM, odnosno u nesto
kompleksnijoj varijanti ERP—CRM-SCM model interfejsa.

2. U potpunosti je osmisljena softverska podrska, odnosno aplikativna integracija svih procesa
koji su pod upravljackom kontrolom razvijenog modela integracije, odnosno modela
interfejsa. Kroz eksperimentisanje na modelu, kreiranim simulacijama procesa integracije
nezavisnih baza podataka ERP i CRM sistema (u kontekstu prosirene integracije i SCM
sistema) dokazana je upotrebna vrednost modela interfejsa, njegova softverska potpunost i
kapacitet za implementacije i reSavanje realnih problema iz domena upravljanja
potrosacima, integraciju delova slozenih sistema i jedinstveno upravljanje ukupnim
resursima.

3. Sistematizovana je i detaljno analizirana implementacija servisa za podrsku upravljanju
modelom integracije i realizovana je optimizacija u delu poslovnog sistema koji je predmet

analize i integracije.

Model integracije predstavlja novi koncept kontrole i upravljanja poslovanjem u okviru
informacionih sistema koji sadrze nezavisne ERP i CRM sisteme, odnosno u sloZenijem slucaju
ERP, CRM i SCM sisteme. Izveden je kao model koji sadrzi skup parametrizovanih softverskih
servisa koji uspesno integriSu podatke i procese nezavisno uvedenih ERP i CRM, odnosno ERP,

CRM i SCM sistema.

Model integracije je razvijen sa ciljem da se poslovni sistem optimizuje i obezbedi bolje koriS¢enje
resursa, izbegne viSak informacija 1 procesa koji su posledica suvisnih osnovnih evidencija u
nezavisno uvedenim ERP, CRM i SCM sistemima. Ovo se obezbeduje razvijenim interfejsom, ¢iji
softverski servisi obezbeduju automatsku sinhronizaciju podataka u okviru osnovnih evidencija
(partneri i kontakti, artikli i cenovnici itd.) u bazama podataka CRM, ERP i SCM sistema. Direktna
posledica je optimizacija troskova poslovanja, optimizacija koriS¢enja ljudskih resursa i smanjenje
rizika nastalih kori§¢enjem nekonzistentnih podataka u okviru osnovnih evidencija, kao i
objedinjavanje poslovnih procesa koji se izvode u okviru razli¢itih informacionih sistema (ERP,

CRM i SCM).



6.6 Buduca istraZivanja

Istrazivanja koja su vrSena u sklopu predmeta disertacije i reSenja koja su proistekla iz tih
istrazivanja mogu se posmatrati kao deo Sireg spektra problema, vezanih kako za integraciju
pojedinacnih ERP, CRM i SCM sistema, tako i za efikasnost IS kao instrumenta i nosioca

efikasnosti, odrzive konkurentske prednosti 1 profitabilnosti kompanije.

Proizvodaci pojedina¢nih softverskih sistema nastoje da se prilagode potrebama krajnjih korisnika,
da integriSu funkcionalnost ERP, CRM i SCM modula u jedinstvenu celinu. Istovremeno, teze da u
svoje sisteme ugrade najbolju praksu i obuhvate, §to celovitije, realne procese u poslovanju,
sagledavajuci opSte segmente ali i1 specificnosti pojedinih industrija. NaZzalost, istrazivanja koja su
vrSena u sklopu disertacije, kao i najnoviji podaci za 2016. godinu,**® potvrduju da postoje veliki
rizici kod implementacije takvih sistema u praksi i da su neophodne dodatne kastomizacije i
softverski moduli za integraciju pojedina¢nih sistema, kako bi se ostvarilo efikasno i profitabilno
poslovanje. Podatak da svega 10% kompanija i dalje nije imalo potrebu za kastomizacijom
implementiranog poslovnog softvera dovoljno govori o zna¢aju integracije pojedina¢nih poslovnih

softverskih sistema i rezultata ostvarenih u okviru teme koja je istrazena u disertaciji.

S druge strane, ne postoji nijedna industrijska grana, nijedna kompanija ¢ije se poslovanje moze
zamisliti bez IS, i neke vrste poslovnog softvera unutar tog sistema. Krajnje korisnike ne interesuje
da li su to ERP, CRM ili SCM sistemi, jer oni svoje poslovanje ne organizuju i ne dele na taj nacin.
Njih interesuje efikasno i profitabilno, na duge staze konkurentno, poslovanje. Zbog toga je
efikasna integracija pojedinac¢nih sistema, kao i razvoj najopstijih modula za tu integraciju, od
velikog znacaja. Pored rezultata ostvarenih tokom istrazivanja za ovu disertaciju, paznju treba

usmeriti i na navedene domene buducih istrazivanja.

1. Domen koji se vezuje za module za upravljanje rizicima sa detaljima koji su dati u tabeli
vrste rizika u procesima projektovanja, implementacije i postimplementacije. Pozivajuéi
se na izvore iz literature, koji daju pregled vrste identifikovanih rizika, njih je moguce
prosiriti kritiénim faktorima (Critical Success Factors — CSF), od kojih , ako su u
zadovoljavajucoj meri pod kontrolom, zavisi odredena uspesnost poslovanja. Za potrebe
upravljanja poslovnim sistemima u domenu implementacije aplikativnih sistema velikih
softverskih kuca (SAP, Oracle, Microsoft i druge) rizicima se mora posvetiti znacajna
naucna i struéna paznja.

2. Integracija interfejsa u ukupan poslovni sistem, koji se definiSe pojedina¢nim zahtevima
poslovnih sistema, odnosno definisanje relativno op$teg simbolickog i simulacionog
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modela da bi se uspostavio pretproces za kasnije projektovanje i implementaciju
aplikativne podrske.

3. Redefinisanje poslovnih procesa sa stanoviSta drugih poslovnih oblasti i generisanje
parametara za njihovu optimizaciju (integracija procesa za potrebe drugih poslovnih
sistema, na primer proizvodnje, distribucije, prodaje na veliko, maloprodaje, sistema za
servisiranje potrosaca).

4. Aplikativna podrSka upravljanja rizicima poslovnog sistema IT industrije (analogija sa
upravljanjem rizicima finansijskih institucija), koja je pod kontrolom BIS Bazel,
preporukama BllI (Bazelskog sporazuma).

5. Mogué¢i domen buducih istrazivanja ponaSanja ERP/CRM/SCM  sistema jeSte
modeliranje na bazi FTA (Fault trees analysis),'* u klasi kvantitativnih istrazivanja u
fazi implementacije, za procenu otkazivanja sistema i kao efikasan alat za analizu
pouzdanosti sistema i prognoze buducih otkazivanja sistema. KoriS¢enjem FTA bi se,
kroz simulaciju ponasanja sistema, mogla dobiti slika njegovih budu¢ih performansi i
mogucih otkazivanja, sto u velikoj meri moze odredivati algoritam za optimizaciju
primene aplikacija i postizanje efekata poslovnih sistema. Pored FTA mogu se Koristiti
i:FMEA - Failure mode and effect analysis, FMECA — Failure mode effect criticality
analysis, PHA — Preliminary hazard analysis, FHA — Fault hazard analysis, DFM —
Double failure matrix).'3%

Ako napustimo teren IS i okrenemo se njihovim korisnicima, kompanijama koje kao alate za
povecéanje produktivnosti koriste bilo pojedinac¢ne bilo integrisane softverske sisteme, postavlja se
pitanje da li se takva produktivnost, s obzirom na ubrzani tehnoloski razvoj u svim domenima, a

posebno u oblasti IT, znatno povecava.

Deluje paradoksalno, ali, ako se razmotri decenija koja je prethodila ekonomskoj krizi, uo¢ava se da
je trend rasta produktivnosti zaposlenih opadao u skoro svim zemljama ¢lanicama grupe G7.1%¢ U
ostalim zemljama trend rasta produktivnosti zaposlenih je pokazivao postepeno opadanje skoro svih
poslednjih 30 godina. Da li to znaci da brzi tehnoloski razvoj, a pre svega razvoj IT (a time i oblasti
koja je predmet disertacije) usporava rast produktivnosti umesto da ga ubrzava? Ili je potrebno
izvrSiti istrazivanja I promene u oblasti menadzmenta i organizacije poslovanja i saglasno tim

promenama prilagoditi implementaciju poslovnih softverskih sistema?

134 vesely W.E., U.S. Nuclear Regulatory Commission, F.F. Goldberg, U.S. Nuclear Regulatory Commission, N.H.
Roberts, University of Washington, D.F. Haasl, Institute of System Sciences, Inc."Fault tree handbook”, Systems
and Reliability Research Office of Nuclear Regulatory Research, U.S. Nuclear Regulatory Commission Washington,
D.C. 20555, I11-1

135 1bid. , 11-2, 11-6

136 OECD Compendium of Productivity Indicators 2015



Dva klju¢na faktora uspeha za bilo koju implementaciju poslovnog softvera jesu reinZenjering
poslovnih procesa i upravljanje organizacionim promenama. Nazalost, ¢ak 28% kompanija koje
vr§e implementaciju poslovnog softvera malo je ili nimalo usmereno na upravljanje promenama,

dok je na to umereno usredsredeno 52% kompanija.t*’

Zahtevi poslovanja poslednjih godina postaju sve kompleksniji. Pri tome su vrlo cesto
suprotstavljeni jedni drugima: proizvesti proizvod visokog kvaliteta koji ¢e istovremeno biti jeftin;
lansirati inovativni proizvod koji ¢e biti jednostavan za proizvodnju; organizovati uslugu na

globalnom nivou koja ¢e zadovoljiti specificne zahteve lokalnog trzista itd.

Zasto su zahtevi poslovanja sve kompleksniji? Prvo zbog toga $to krajnji korisnici proizvoda i
interneta) omogucava transparentnost informacija i nova korisnic¢ka iskustva u kupovini. Drugo,
kompanije treba da zadovolje interese (Cesto medusobno suprotstavljene) sve veceg broja stejk

holdera: vlasnika, menadZmenta, zaposlenih, drustvene zajednice, regulatornih tela.

Institut Boston Konsalting Grup (Boston Consulting Group — BCG) merio je index kompleksnosti
poslovanja (performance requirement) od 1955. godine do 2010. godine — u period od 55 godina, i

ustanovio da se u tom period povecao 6 puta.

Da li je kompleksnost poslovanja dobra ili losa? Ona je izvesna i dok je za jedne kompanije uzrok
propadanja, za druge je izazov koji im omogucava stvaranje odrzive konkurentske prednosti. Sve

zavisi od nacina na koji kompanije odgovaraju na sve vecu kompleksnost poslovanja.

Odgovore na sve sloZenije uslove poslovanja kompanije traze u prilagodavanju upravljanja sve
vecoj kompleksnosti. Pri tome koriste postojece alate upravljanja, koji proisticu iz okorele i novim

uslovima neprilagodene teorije menadzmenta.
Dve revolucije u teoriji menadzmenta su donele ,,tvrdi” i ,,meki” pristup upravljanju.

Tvrdi pristup (radovi Frederick-a W. Taylor-a i Henri-ja Fayol-a na nau¢nom menadzmentu,
industrijskom inzenjeringu, reinzenjeringu, restrukturiranju, projektovanju poslovnih procesa)

pociva na dve pretpostavke.

1. Strukture, procesi i sistemi imaju direktan i predvidiv uticaj na rezultate poslovanja: ukoliko
menadzment odabere pravu organizacionu strukturu I procese poslovanja, imace Zeljene
izlazne rezultate — masovna proizvodnja zahteva centralizovanu organizacionu strukturu,

dok prilagodavanje ponude zahtevima lokalnog trzista trazi decentralizovanu organizacionu
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strukturu. Kompanije su vrlo ¢esto menjale organizacione strukture i zasnivale ih na
proizvodima, funkcijama, tehnologijama, geografiji, segmentima kupaca ili nekoj drugoj
dimenziji.

2. Ljudski faktor je najslabija i najnepouzdanija karika u organizaciji, pa je od klju¢nog
znacaja kontrolisati ponaSanje zaposlenih kroz uspostavljanje pravila koja ¢e odredivati
njihovu aktivnost i kroz finansijsku stimulaciju povezanu sa pazljivo definisanim
vrednovanjem i klju¢nim indikatorima poslovanja (Key Performance Indicators — KPI), tako

da se motivisu da rade upravo onako kako organizacija to Zeli.

Meki pristup (Elton Mayo 1920. godine — Skola menadzmenta zasnovana na meduljudskim
odnosima) vidi organizaciju kao skup intepersonalnih relacija i osecanja koja upravljaju njima.
Dobri rezultati poslovanja su rezultat dobrih medusobnih odnosa. Ono S§to ljudi rade je
predodredeno njihovim licnim crtama, takozvanim psiholoskim potrebama i majnd setom. Drugim
re¢ima, da bi se promenilo ponasanje ljudi na poslu, treba da se promeni njihov majnd set (ili sami
ljudi). Zbog toga ova skola menadzmenta insistira na tim bildingu, inicijativama ljudi, druzenju van

posla, sa pretpostavkom da ako se ljudi osecaju bolje, da ¢e i bolje raditi zajedno.

Oba ova pristupa menadzmentu su zastarela, afirmisu kontrolu ljudi, samo razli¢itim sredstvima:

tvrdi finansijskim, a meki emocionalnim.

Da li su ovakvi pristupi upravljanju dali pravi odgovor na sve vecu kompleksnost poslovanja? Nisu!
Sta se desilo? Pokusavajuéi da odgovore izazovu kompleksnosti, okoreli pristupi menadzmentu su
sve vise komplikovali poslovanje: uvodili su dodatne procedure, vertikalne slojeve u sistemu, nove
organizacione strukture za povezivanje postojeéih organizacionih struktura, koordinaciona tela,
skorkarte, odobravanje odluka. Broj ovih elemenata koji komplikuju poslovanje merio je BCG
Institut kao Indeks komplikovanosti poslovanja i konstatovao da se u posmatranom periodu od 55

godina (1955-2010) on povecao 35 puta.

Menadzeri u kompanijama sa najkomplikovanijom organizacijom provode preko 40% Svog
vremena u pisanju izvestaja i izmedu 30% I 60% svog ukupnog radnog vremena na koordinacionim

sastancima. Drugim recima, najveci deo vremena provode gubeci vreme.

To za posledicu ima pogorSanje rezultata poslovanja (pad produktivnosti) i veliku dezangazovanost

zaposlenih (pad motivacije), pri ¢emu jedno pojacava drugo, stvarajuci zacarani krug.

Zakljucak je da klasi¢an pristup menadZzmentu, umesto da odgovori na povec¢anu kompleksnost
poslovanja, dovodi do povecanja komplikovanosti, a time i do smanjenja produktivnosti i

dezangazovanja ljudi.



Moguce resenje je u trecoj revoluciji u teoriji menadzmenta, nazvanoj Pametna jednostavnost —

(Smart Simplicity), &iju osnovu ¢ine Sest prostih pravila.13

Na ¢emu su zasnovani Pametna jednostavnost i Sest prostih pravila? Nauc¢nu osnovu ¢ine radovi
nobelovaca Herberta Simona (Herbert Simon) i Tomasa Selinga (Thomas Schelling). Simon je
dobio Nobelovu nagradu 1978. godine za studiju o donosenju odluka, otvaraju¢i novu perspektivu u
razmatranju kongitivnih procesa i nac¢inu na koji osobe odlu¢uju i deluju (A Behavioral Model of
Rational Choice). Seling je Nobelovu nagradu dobio 2005. godine za teoriju igara u re$avanju
konflikata i u saradnji, koja pomaze u boljem razumevanju interakcije izmedu osoba i efekta tih

interakcija na ukupne rezultate (Micromotives and Macrobehavior).
Na njihovim saznanjima se zasnivaju osnovni principi na kojima pociva Pametna jednostavnost.

e Covekovo ponasanje je stratesko — Ljudi se strateski prilagodavaju okolnostima da bi
ispunili izvesne ciljeve. Covekovo ponasanje se uvek moze analizirati kao racionalna
strategija u individualnom kontekstu — postoje uvek ,,dobri razlozi” za to kako se ljudi
ponasaju.

e Formalna pravila i procedure nemaju predodredeni efekat na ponasanje ljudi — Ono §to je
vazno nisu pravila ve¢ nacin na koji ih ljudi koriste.

e Saradnja nije vrednost ili cilj koji treba uzeti zdravo za gotovo (zelja da ljudi ,,rade zajedno
kao tim”). To je komplikovan socijalni proces koji se teSko stvara a lako uniStava.
Organizacije moraju da kreiraju pravi kontekst za saradnju.*

e Mo¢ nije uvek zlo ili izvor prinude — To je kriti€an resurs za pojedince u organizaciji i za

mobilizaciju kolektivne akcije.

Ova saznanja afirmiSu ljudsku autonomiju i kooperaciju kao osnovu za odgovor organizacija na
kompleksno poslovanje bez dodathog komplikovanja, a Sest prostih pravila predstavljaju

operacionalizaciju tih saznanja u prakticnom delovanju.
Pregled Sest prostih pravila

1. Razumeti Sta vasi ljudi rade — §ta ljudi stvarno rade i zasto to rade, uz izbegavanje
formalnog tumacenja opisa radnih mesta i zamagljivanje koje nude tvrdi i meki pristup

menadZzmentu.

138 Morieux Y., Tolman P.: “Six Simple Rules, How to Manage Complexity without Getting Complicated”, Harvard
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2. Afirmacija integratora — ovo pravilo podrazumeva davanje mo¢i sektorima i pojedincima i
podsticanje da neguju kooperaciju. Kad se afirmisu, integratori omogucavaju da svako ima
koristi od saradnje sa drugima.

3. Povelanje ukupne kolicine moci — ovo pravilo pokazuje kako se kreira nova mo¢ — ne samo
preraspodela mo¢i — tako da organizacija bude u mogucnosti da efektivno mobiliSe ljude za
zadovoljavanje visestrukih zahteva poslovanja, tj. kompleksnosti poslovanja.

4. Povecanje reciprociteta — Ovo pravilo i pravila 5 i 6 pomeraju nas od stvaranja uslova za
efektivnu autonomiju ka stvaranju uslova da ljudi svoju autonomiju stave u sluzbu grupe da
bi se izborili sa kompleksno$c¢u. Pravilo 4 ovo ostvaruje kroz bogate ciljeve, eliminaciju
internih monopola i otklanjanje nekih resursa.

5. Produzenje senke buducnosti — Ovo pravilo upreZe prirodnu snagu vremena, pre nego
superviziju, rokove i inicijativu, za stvaranje direktne povratne sprege koja tera ljude da
urade svoj posao danas tako da doprinesu i zadovoljavanju zahtevanih performansi vaznih u
buduénosti.

6. Nagraditi one koji saraduju — Ovo pravilo radikalno menja menadzerski dijalog, pokrivajuéi
ceo spektar od postavljanja ciljeva do evaluacije, tako $to omogucava da transparentnost,

inovativnost i ambiciozne aspiracije postanu najbolji izbor i za pojedince i za tim.

Budu¢a multidisciplinarna istrazivanja koja ¢e dati smernice za korenitu promenu principa
menadzmenta i organizacije poslovanja i integraciju poslovnih softverskih sistema usmerenu na
podrsku tre¢oj revoluciji menadzmenta, mogla bi da donesu promenu trenda rasta produktivnosti i

omoguce kompanijama stvaranje odrzive konkurentske prednosti.



ZAKLJUCAK

Potrebe za promenama u organizaciji poslovanja, primenjenoj tehnologiji, ciljevima i sadrzaju
politike odnosa sa potroSacima uzete su kao polazna osnova istrazivanja i baza za analizu strukture
poslovnog sistema, upravlja¢kih mehanizama, integraciju modela EP sa ciljem optimizacije odnosa

sa potrosac¢ima i poslovnog sistema u celini.

Promene i znacajna prilagodavanja novim trzisnim i IT tehnologijama uslovili su i korekcije
poslovnih modela i softvera, odnosno povecali koriS¢enje modela EP za potrebe efikasnog
poslovanja i ispunjavanja sve kompleksnijih zahteva klijenata, odnosno potrosaca, koji su, nacelno,
generator poslovnog uspeha, odnosno mera profitabilnosti, produktivnosti i efektivnosti poslovnih

sistema.

Potrosaci najcesce isticu da zele konzistentnost, proaktivan odnos i brzinu reagovanja svojih
dobavljaca. Klju¢ za reagovanje i upravljacke akcije baziran je na upravljanju zahtevima kupaca i
ostvarivanju prednosti u odnosu na ponasanje potroSaca i njihovu lojalnost kompaniji (poslovnom
sistemu koji ispunjava njihove potrebe), razvijajué¢i na praktican nacin optimalne odnose sa
potrosacima, uslovno generisane odredenim prioritetom i IKT resursima kao osnove za procene,

prognoze i statistike, bitne za procese odlucivanja.

Generisani model interfejsa je znaCajan operativni i strateSki alat, koji je relativno nezavisan od
sloZenosti poslovnog sistema, odnosno koris¢enih aplikativnih sistema, i na taj nain predstavlja
model optimizacije nezavisnih sistema ERP, CRM i SCM. Ovo se ostvaruje kompleksnom
varijantom integracije baza podataka, razmene informacija i poruka, kontrolom i obradom gresaka
koje nastaju u pojedinim sistemima, ili se prenose u strukturu interfejsa, gde se kona¢no i neopozivo

reSavaju svi statusi i nekonzistentnosti.

Definisani domen istraZivanja precizno je odredio oblast istrazivanja i1 prema procenama oc¢ekivanih
i kasnije potvrdenih rezultata, jasno usmerio doneti istrazivacki plan kroz definisane ciljeve

istrazivanja i postavljene hipoteze.

Rezultati istraZivanja potvrdili su pocetne procene rezultata i jasno pokazali da su definisani ciljevi
istrazivanja ostvareni, da su postavljene hipoteze istraZivanja dokazane i potvrdene, da je
definisani plan istraZivanja sproveden dokumentarno, i to ne samo kroz logiku i koncepcije
istrazivanja vec¢ strateskim modelom integracije kroz model interfejsa, na bazi kojeg su vrsena

potrebna eksperimentisanja, modeliranja, odnosno uradena softverska podrska kao osnova za
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integraciju podataka nezavisnih pojedinacnih aplikativnih sistema ERP, CRM. U kontekstu
prosirenja aplikativnom podrskom SCM, kao sistemom za upravljanje robnim i novéanim tokovima
u lancima snabdevanja, koji s jedne strane imaju razmenu podataka i informacija sa aplikativnim
sistemima ERP i CRM, a s druge samostalni okvir obrada i procesa, model je obuhvatio i
integraciju podataka SCM baze podaka sa servisima dobavljaca. Sistem integracije podataka,
odnosno generisani model interfejsa, obezbedio je niz operativnih resenja, koja se koriste da
poboljsaju funkcionalnost poslovnog sistema, odnosno stavljaju pod kontrolu kljucne strateske i
operativne procese vezane ciljno za potrosace, ali i sve druge procesne i aplikativne potrebe samog

poslovnog sistema IT industrije. Te potrebe obuhvataju nekoliko segmenata.

1. Informacije o potrosacima i nacin komunikacije
Pokazano je da se promena dinamike i optimizacija komunikacije s potroSacima ostvaruje

na brzini azuriranja informacija i obrade izmedu dve baze podataka (ERP i CRM sistema),

koja se realizuje kroz funkcije interfejsa.

2. Politika cena, efektivnost prodaje i upravljanje
Procesi integracije na bazi modela interfejsa poboljSavaju pripremu i odrzavanje cenovnika

shodno planovima i politikama iz ove oblasti, optimizuju kompleksan mehanizam prodaje i
sistem upravljanja potrosacima, zahvaljujuéi integraciji dva sistema (ERP i CRM), a ne
pojedina¢nim proceduralnim aZuriranjem podataka u osnovnim evidencijama ERP i CRM
sistema. Modelom interfejsa obuhvaéena je i moguénost automatskog azuriranja evidencije
artikala 1 usluga i odgovarajucih cenovnika, koris¢enjem softverskih servisa dobavljaca,
¢ime se obezbeduje integrisana, konzistentna 1 azurna osnovna evidencija CRM, ERP i SCM

sistema.

3. Prodajna strategija i taktika
Integracija baza podataka ERP i CRM efikasno optimizuje sistem odlu¢ivanja, a na taj na¢in

obezbeduje bolju pripremu podataka za definisanje poslovne strategije, operativnih koraka u
sprovodenju strategije u obliku izabranih taktika, koje najviSe i srednje rukovodstvo
primenjuje u cilju realizacije operativnih 1 strateskih ciljeva 1 ostvarivanja ekonomskih

efekata poslovanja.

4. Kontrola prodaje i mehanizmi kontrole integracija modula
Integrisane baze podataka ERP i CRM sistema, a posebno konzistentne kljuéne osnovne

evidencije o partnerima i kontaktima, artiklima i1 cenovnicima, obezbedene implementiranim
modelom interfejsa, omogucavaju efikasnu kontrolu i planiranje prodaje. Ona se realizuje

poredenjem ostvarenih i projektovanih cena i prihoda, novim moguénostima za analiziranje



prodajnih prilika i ostvarene prodaje, prognoze buduéeg ponaSanja potrosaca i njihovih
kupovina u zavisnosti od politike cena, popusta i akcija koje odgovaraju evidentiranoj

traznji.

Interfejs sa marketingom, racunovodstvom i operativom prodaje i poslovnog sistema
Integracija sistema ERP i CRM optimizuje sve veze unutar modula pojedinih sistema, vrsi

integraciju podataka i procesa oba sistema, a pojedini moduli se povezuju u zavisnosti od
funkcija u poslovnom sistemu i na taj nain ostvaruju sve potrebne kontrole sa ciljem
efikasnog poslovanja i ostvarivanja definisanih poslovnih strategija. Sa ekonomskog aspekta
vr§i se optimizacija troskova poslovanja i povecanja profitabilnosti poslovnog sistema u
celini.

Model interfejsa koji integriSe podatke CRM i ERP sistema povezuje Sirok skup poslovnih
promena iz oblasti pretprodajnih, prodajnih i postprodajnih procesa sa kljuénim
racunovodstvenim podacima, 1 na prirodan nacin obezbeduje analitiku po profilima
poslovnih podataka klijenata i tako dominantno odreduje portfolio svakog pojedinacnog
potroSaca. Na taj nac¢in model interfejsa obezbeduje kljucni deo strukture upravljackih baza

podataka sistema.

. Efikasnost prodajne mreze i dodatih vrednosti (Value added products and services)
Generisani interfejs uvodi znacajna poboljSanja u kontroli pojedina¢nih funkcija ERP i1

CRM sistema, ali i integrisanih lanaca podataka i procesa koji se ostvaruju kontrolom baza
podataka, razmenama u procesima unosa, azuriranja i regulisanja stanja greSaka koje nastaju
u komunikaciji izmedu sistema ERP i CRM u integrisanom okruzenju. Posebno znacajan
rezultat implementacije modela interfejsa je dostupnost integrisanih pretprodajnih podataka
zajedno sa robno-materijalnim i finansijsko-ra¢unovodstvenim, §to prodavcima na terenu,
prodajnim filijjalama 1 poslovnim jedinicama obezbeduje brzo 1 efikasno odlucivanje,
proveru kreditnih potencijala kupaca, i ostale mehanizme neophodne za ostvarivanje
maksimalnog nivoa prodaje, uz najmanji rizik od eventualnih gubitaka koji mogu nastati
usled nelikvidnosti kupaca i potroSaca. Moguénost jedinstvenog pristupa prirodnih korisnika
CRM funkcija podacima ERP sistema obezbeduje uvodenje novih servisa (Value added
services), kako prodavcima, tako i potroSac¢ima, putem posebnih portala elektronske prodaje
i podrske, ali i komunikacionih kanala, kao $to su drustvene mreze Facebook, Twitter,

LinkedIn i druge.



7.

10.

Trzisni efekti prodaje i mera uspesnosti poslovnog sistema i pojedinca
Generisani interfejs realizuje optimalnu kontrolu i konzistentne podatke u pojedina¢nim

bazama, ali 1 posebne strukture podataka u bazi podataka interfejsa (keS baza), koje daju
moguénost za merenje efekata prodaje; on, dalje, obezbeduje podatke za ocenu uspesnosti
poslovanja u svakom trenutku, odnosno generiSe dodatne informacije za uspesno donosenje
odluka na osnovu integrisanih baza podataka putem interfejsa, a koji su deo integrisane
mreze 1 aplikativnih reSenja, koja zajedni¢i formiraju 1 izveStajni procesor za potrebe

ukupnog poslovanja.

Sistem nagradivanja i stimulacije za ostvarene rezultate prodaje
Integracija podataka obezbeduje dodatni fond ukrStenih informacija o svim transakcijama

prodaje, vezuje ih za pojedinacne ostvarene rezultate prodavaca, formira pojedinacne
rezultate i generiSe parametre za odredene mere nagradivanja i stimulacije koje se registruju
1 ispla¢uju pojedinacnim prodavcima za izvrSene ucinke (nedeljne, mesecne, tromesecne

itd.).

Baza podataka i istorija potrosaca
Baza podataka interfejsa, pojedinaéne baze podataka ERP i CRM sistema,*° zajedno sa

moguc¢im ukrStanjem podataka SCM sistema koriS¢enjem servisa dobavljaca, obezbeduju
integrisani skup podataka, u okviru kojeg se nalazi slojevita istorija poslovnih dogadaja iz
domena pretprodaje, prodaje, nabavke i postprodajne podrske. Ovakva struktura ostvarenih
poslovnih dogadaja omogucuje obavljanje razli¢itih visekriterijumskih analiza 1 formira
osnovu za obavljanje razli¢itih simulacija i takozvanih ,,$ta/ako” (,,what / if”’) scenarija da bi
se najbolje poslovne strategije i operativne taktike za budu¢i razvoj poslovanja usvojile, pre

svega u domenu povecanja prodaje i poboljSanju postprodajne podrske.

Parametri upravljanja integrisanim sistemom
Upravljanje (osnovnim i modifikovanim) ERP->CRM i modelom slozenije strukture

ERP->SCM->CRM ukljucuje i lanac upravljanja ponudom, kao prosirenje kontrole trzisnih
faktora 1 parametara. Pored toga, model integracije podataka ukljucuje 1 kontrolu gresaka 1
obezbedivanje stalne konzistentnosti svih podataka u ukupnom informacionom sistemu,
definiSe potrebne parametre i kontrolne procese koji obezbeduju osnovu za upravljanje
integrisanim sistemom. On pokriva kompletan skup procesa, od pretprodajnih, preko
prodajnih, do postprodajnih, sadrzi konzistentne osnovne evidencije partnera, kontakata,

artikala i usluga 1 obezbeduju menadZmentu sve potrebne podatke za stratesko 1 operativno

140 7ivkovié R.: ~Ponasanje potrosaca“, 1SBN: 978-86-7912-374-9, Beograd, 2011.



upravljanje, odnosno za vertikalnu i horizontalnu kontrolu i intervencije u poslovnom

sistemu sa ciljem ukupne optimizacije poslovanja.

Prema izvedenim zakljuccima, koji i po formi i po sustini potvrduju ostvarene rezultate istrazivanja,
treba konstatovati da su definisani ciljevi ostvareni, da su dokazane postavljene hipoteze, 5to znaci

da su ispunjeni i odredeni naucni kriterijumi na osnovu kojih se moze definisati strucni i naucni

doprinos nauci u domenu predmetnog istrazivanja.
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PRILOZI
1. Imejl /Veb-anketa

A. Podaci o intervjuisanoj osobi (Section about the interviewed person )

1. Ime i prezime intervjuisane osobe (Name of the interviewed people)

2. Funkcija: naziv i uloga (Title, role:cio, vicepresident)

3. Od kada vrsite funkciju na tom radnom mestu? (Since when have you had this role in the firm?)
4. Od kada ste zaposleni u kompaniji? (Since when have you worked in this firm?)

5. Da li imate iskustva u vodenju IT projekata? (Had you already had any experiences in IT
projects?)

6. Opisite svoje ucesc¢e u radu na projektima ERP, CRM, SCM (How would you describe your

involvement in the ERP/CRM/SCM implementation?)

e Bili ste organizator projekta (You were an executive sponsor of the project)

o Bili ste rukovodilac projekta (You were the project leader)

e Bili ste ¢lan tima projekta (You were a project team member)

e Bili ste kao ekspert u timu (You supported the project as an expert)

¢ Bili ste delimi¢no ukljuceni u radu na projektu (You were partially involved)

e Niste bili direktno ukljuceni u radu na projektu (You weren’t directly involved)



B. Podaci o kompaniji (Section about the firm)
1. Ime IT kompanije (Name of the firm)
2. Vrsta posla kompanije - APR resenje (Market field)

3. Ukupan broj kompanija/filijala gde je implementiran ERP/CRm/SCM (Total number of the
branch the ERP/CRM/SCM was implemented in)

4. Ukupan prihod kompanije (Branch turnover)

5. Organizaciona Sema kompanije (Organizational type of the firm :divisional structure, matrix
structure, pure project structure in which the project manager has the complete authority on the

project and on the resources)

6. Broj zaposlenih po Skolskoj spremi, strukturi upravljanja, rasporedu i sistematizaciji (Number of

staff)

7. Broj IT manadzera, projektanata, programera, veb-programera (Number of IT Managers,

Designers, Programmers, Web programmers)



C. Podaci o razlozima za izbor aplikacije/sistema (Section about reasons for

buing/implementing systems)

1. Navedite razloge za izbor sistema (ERP/CRM/SCM) (Motivation which led to choose to
implement an ERP/CRM/SCM system)

e Zamena starog legasi sistema obrade (To substitute the old Legacy System)

e Povecanje efikasnosti poslovanja (Increase efficiency to reduce costs, to increase
transactions and processes speed...)

e KoriS¢enje kvalitetnijih metoda upravljanja (To have the use of better management tools to
improve the decision-making process, to improve the planning ability, to obtain better
information, to have a fast access to information)

e Povecanje zadovoljstva korisnika (To increase customers satisfaction)

e Reorganizacija poslovanja, uvodenje novih strategija (To face a change in the
needs/processes a reorganization, a new strategic vision.)

e Promene strukture vlasnistva (To face a firm structure change - mergers, acquisitions..) ;

e Poboljsanje integriteta baza podataka i povecanje sigurnosti obrada (to improve databases
integrations and security)

e Smanjenje broja interfejsa sa ciljem smanjenja kompleksnosti obrada i poslovanja (to reduce
the number of used systems and interfaces, in order to reduce complexity and improve
system management and maintainability)

¢ Navedite druge razloge (Other reasons to specify)



D. Pitanja iz imejl/veb-ankete

p.1=domen: Upravljanje i stratesko planiranje

pitanje 1: Da li upravljanje i strateSsko planiranje interfejsa (IFACE) (interfejs aplikacije koja
obezbeduje integraciju podatataka) utic¢e na profitabilnost IT kompanija?
odgovor:1 2 3 4 5

p.2=domen: Izbor ERP/CRM/SCM

pitanje 2: Da li izbor ERP/CRM/SCM aplikacije bitno odreduje funkcionalnost interfejsa?

odgovor:1 2 3 4 5

p.3=domen: PodrSka menadzmenta

pitanje 3: Da li podr§ka menadzmenta povecava efekte implementiranog interfejsa?
odgovor:1 2 3 4 5

p.4= domen: Metode upravljanja i primene

pitanje 4: Da li metode upravljanja i njihove primene uticu na optimalno kori$¢enje interfejsa?
odgovor: 1 2 3 4 5

p.5= domen: Upravljanje finansijama

pitanje 5: Da li implementacija interfejsa olakSava upravljanje finansijama?
odgovor: 1 2 3 4 5

p.6=domen: Upravljanje mreznim resursima

pitanje 6: Da li implementacija interfejsa vrsi optimizaciju Upravijanja mreznim resursima?
odgovor:1 2 3 4 5

p.7= domen: Tehnicka kompleksnost

pitanje 7: Da li implementacija interfejsa povecava tehnicku kompleksnost u poslovanju sa
Klijentima?
odgovor:1 2 3 4 5

p.8= domen: Nacin upravljanja sistemom i poslovanjem

pitanje 8: Da li implementacija interfejsa menja nacin upravljanja sistemom i poslovanjem?
odgovor: 1 2 3 4 5




p.9= domen: Izbor, raspored i ucesce kadrova

pitanje 9: Da li primena interfejsa menja izbor, raspored i ucesée kadrova u upravljanju odnosima

sa klijentima?

odgovor: 1 2 3 4 5

p.10= domen: Odnos vlasnika u upravljanju

pitanje 10: Da li implementacija interfejsa menja odnos vlasnika u upravljanju odnosima sa

Klijentima?

odgovor:1 2 3 4 5

5= PS=Potpuno se slazem

4= S=slazem se

3= Da/Ne (i slazem se i ne slazem se)
2= NS=ne slazem se

1= PN=potpuno se ne slazem



2. SPISAK SLIKA

Slika 1 — Model istrazivanja (realni sistem—>model >teorija) .........cccoocvviveriiieiiiere e 13
Slika 2 — Model istrazivanja (teorija > model-=>realni SIStEM) .......cccooeviiiiiiiiinee e 13
SHKA 3 — STTUKLUIA FAOA. ... ecvee ettt ettt e e teeneesneeneas 16
Slika 4 — Komponente arhitekture poslovnih aplikacija ..........cccceoviiiiiiiiiinie 23
Slika 5 — Ulazi i izlazi MRP komponente modula za proizvodnju..........ccceceeveiveveeieseene e 27
Slika 6 — AKtivnosti U [ancu SNabDdeVAN]a...........ccoviiiiiiie e 28
Slika 7 — KOraci U prodajnom PrOCESU.........ueeerererterterteniesiesseeseeeesessessessessessessneseesessessessessessesnens 29
Slika 8 —Proces realizacije POTUAZDING. .......veieiiiiiiiiiiii et 30
Slika 9 — RaCunovodStveni CIKIUS .........cciiiiiieie it e e e 31
Slika 10 — Ciklus osnovnih sredstava koji je podrzan ERP-0M..........cccccoviiiiiiiiiciiice 33
Slika 11 — Zivotni ciklus zaposlenog U KOMPANiji..........ccc.ccueveeveeveereerersseseiesiesesssesseseesssssessensneas 34
Slika 12 — Zivotni ciklus upravljanja regrutOVaNEeM...........cceveueveeveeeeveireeeseseesesesee s s essenenes 35
Slika 13 — M&I Business Suite — FUNKCIONAINOST ..........ccooiiiiiiiiiiie e 58
Slika 14 — 1B UPIS.net fUNKCIONAINOSE..........coiuiiiiiieii e s 59
Slika 15 — UBB — Integrisano upravljanje podacima, dokumentima i procesima...........ccccceevvereeenee. 68
Slika 16 — UBB: Izvestavanje o stanju likvidnosti na odredeni dan..........ccccoovvviverveienieenesnesnennn. 69
Slika 17 — UBB, Podaci i dokumenti sa kojih podaci potiCu.........cccoereriiiiininiiiinene e 70
Slika 18 — AThItEKEUIa UBB.......c..oiiiiieiicie et ettt 71
Slika 19 — Arhitektura CRM sOftverskog reSenja.........c.covviiriiiiiieiiiesie e 81
Slika 20 — SUGArCRIM arhiteKEUNA...........oiiiiiiiee e 84
Slika 21— Sugar CRM razVvojN0 OKIUZENJE ....c.ecviiiiiriiiiesie sttt bbb 84
Slika 22 — Sugar CRM 1adno OKIUZENJE .....cveeeiiiiieiiiiiii ettt 86
Slika 23 — Microsoft Dynamics CRM arhiteKtura ............cocveeiiiiiieiie i 87
Slika 24 — Microsoft Dynamics CRM radno OKIUZENJE..........covvviiriieiieniiniiniiicsieeee e 88
Slika 25 — Salesforce CRM arhiteKEUNa..........cveviiieiiecice e 88
Slika 26 — Salesforce CRM 1adno OKIUZENJE .......c.civveivieiiiieeiieiie sttt sae e 89
Slika 27 — SAP CRIM arNItEKIUIA........eoiiiiiiieee et 90
Slika 28 — SAP CRM radn0 OKIUZENJE ......ccuveueeiiiiiiitiitisie sttt 91
Slika 29 — Aktivnosti u prodajnom ciklusu i njihova podrska od strane ERP-a i CRM-a................. 94
Slika 30 — Model integracije podataka: prikaz logike StrUKLUIe ...........cccccoveveeieiieiie e 100
Slika 31 — Model integracije podataka: prikaz funkcija SIStema...........cccceveriiiieninienienese e 100
Slika 32 — Uvodenje veb-servisa za integraciju podatak izmedu Autodeska i OSE......................... 101
Slika 34 —Prikaz procesa — Pretprodajni PrOCES........cueiveiieiieieeiesiesee e eesee e seesreeseeaesreesseeneens 104



Slika 35 — Prikaz procesa — Prodajni PrOCES ........ccoieruirirerieieeieiesie ettt 105

Slika 36 — Prikaz procesa — ATTIKI .......ccvoieiieiecc e 106
Slika 37 — Kreiranje novog kontakta (ERP baza) ...........ccccccevieiiiiiiiie e 108
Slika 38 — Posle sinhronizacije kreiran je novi kontakt (CRM baza) ..........cccceeevieiinniiiininienns 109
Slika 39 — Pre izmene email adrese (ERP DAza) ..........ccccoiiiiiiiiiiee 109
Slika 40 — Posle izmene email adrese (ERP DAZa)...........ccccceiveieiiieiieis e 110
Slika 41 — Pre izmene email adrese (CRM DAza)..........cccoviiiiiiiiiiiiiccc e 110
Slika 42 — Posle izmene email adrese (CRM DAZaA) ........cccoovirieiiiiiiieiece e 111
Slika 43 - Struktura Xml datoteKe .........ccveieiieiiee e 114
Slika 44 — Atributi ERP servisa u konfiguracionom fajlu ..........ccccccoveiviiiiiccecie e 115
Slika 45 — Atributi servisa CRM sistema u konfiguracionoj datotecCi...........ccceevevieiveenieiiieesnenn, 115
Slika 46 — Sastavljanje baze adrese 1 NOSTOVANJE ..o 116
Slika 47 — ERP WCF biblioteka sa contract informacijama............ccccoceverinienininienese e 116
Slika 48 — CRM WCEF biblioteka sa contract informacijama .............cccccveeeiveveniesie s seeseens 117
Slika 49 — Implementacija metode ERP SEIVISa.........cccccviiiiiiieiiieiiie e 118
Slika 50 — Poziv metode CRM servisa za dodavanje/izmenu Kontakta .............ccccooeveieiencinnnn. 119
Slika 51 — Provera keSiranih podataka (XmI-0Va) ...........ccoiuiiiiiiiiiiiiienescse s 119
Slika 52 — Implementacija Metode CRIM SEIVISA.........ccueiuiiieieeiieiieiiesie e seesre e saesre e ee e e 120
Slika 53 — PriStUP CRM DAZI......cuiiiiiieece ettt te e 120
Slika 54 — Izvrsavanje upita nad CRM bazom podataka .............cccceeeririiiiiiniiniiieeeeees 121
Slika 55 — Izmena kontakta u CRM bazi podataka .............cccceoveiiiiiiiineee s 121
Slika 56 — Dodavanje kontakta u CRM bazu podataka.............cccceoeierineninieninieieee e 122
Slika 57 — Nasledivanje kolona za KONtaKL ...........ccooeiiiiiiiiiiiice s 122
Slika 58 — Entitet Contact (CRM DAZa)...........coouiiiiiiiiii e 123
Slika 59 — Entitet UPPARTNER_PERSON (ERP Daza) .........cccooviiiiieiicecieee e 124
Slika 60 — Entitet/kontakt UPPARTNER_PERSON (ERP baza) ........cccccovvivevviiiiieiieic e 125
Slika 61 — POAACE CRM DAZE.......c..oiiiiiiiiiiieieee e et 125
Slika 62 — POAAC CRIM DAZE.........oiiiiieiiee e ettt st 126
Slika 63 —POdACT ERP DAZE .......ccueiieiieiiee ettt reenne e 126
Slika 64 —POAACT ERP DAZE .......ccueiieiieiieie ettt e sae e sraenneanee s 127
Slika 65 — Kreiranje novog proizvoda (ERP baza podataka)..............cccccveeeiieieiieiicii e 128
Slika 66 — Spisak proizvoda CRM baze pre sinhronizacije sa ERP bazom..........cccccvcvviiiininnnnne 128
Slika 67 — Posle sinhronizacije kreiran je novi proizvod (CRM baza podtaka) ............cccccevrvnnenne. 129
Slika 68 — Pristup CRM bazi podataka ............cccverueiieiieiicie e 129
Slika 69 — Izvrsavanje upita nad CRM bazom podataka .............ccceiririinininiiieeeseeeeas 130



Slika 70 — Izmena proizvoda u CRM bazi podataka.............cccoveieriiiiniininisesieeeeeee s 130

Slika 71 — Dodavanje proizvoda u CRM bazu podataka ............cccceereerveieiieneee e eee e e 131
Slika 72 — Nasledivanje kolona za proizvod iz ERP baze podataka............c.ccccurvvviirnnnienennninne 132
SHiKa 73 — GIeSKa U APD LOZU ....voueiiiiiiiiiiieieee bbb 133
Slika 74 — Struktura SYNC _TABLE .......oci et nne e 133
Slika 75 — POdaCi SYNC_TABLE .......ccciiiiiieiee ettt nne s 133
Slika 76 — Inicijalizacija kao faza za upravljanje projektom realizacije interfejsa i rizicima.......... 151
Slika 77 — Faza implementacije generisanog interfejsa kao faza projekta ..........ccccooevvrvnennnnnnn. 152
Slika 78 — Faza postimplementacije kao kontrolna faza u realizaciji interfejsa.......c...ccccvvveivennnns 152



3. SPISAK TABELA

Tabela 1 — Razlozi za preKoratenje TOKOVA ......vuveiiiirieieiiie sttt 51
Tabela 2 — Tipovi POZItivNIN eFEKata ........ccveiiii e 52
Tabela 3 — Uporedna analiza stranih ERP 1eSenja.........ccocviiiiiiiiiieie e 55
Tabela 4 — Uporedna analiza domacéih ERP reSenja ........cccccvvevveiiiiieiiiie e 72
Tabela 5 — Slucajevi pri sinhronizaciji evidencija poslovnih Partnera ...........cc.ccocveveieienciinininnnns 97
Tabela 6 — Slucajevi pri sinhronizaciji evidencije poslovnih partnera ...........ccoccoovveierenciinennn 106
Tabela 7 — Pregled faktora FZIKa ..........coceiveeieseesc et enneenee s 135

Tabela 8 — Redukovana lista faktora rizika definisanih za implementaciju ERP/CRM interfejsa.. 136
Tabela 9 — Kombinacije i njihovo modeliranje sa izabranim faktorima rizika.............c.ccccocevvennnne 137
Tabela 10 — Tabela podataka formiranih iz mase podataka dobijenih elektronskom anketom (veb

18] C=] (0] 1) PSSR PRPRN 149
Tabela 11 — Rezultati istrazivanja dobijeni imejl/veb-anketom.............ccccoiiiiiiii e 149



4. SPISAK GRAFIKONA

Grafikon 1- Nivo kastomizacije tokom implementacije ERP-a...........cccccoevviieiicieiic i 42
Grafikon 2 —Troskovi implementacije ERP-a u odnosu na planirani budzet ............cccccevenininnnnnne 42
Grafikon 3 —Trajanje projekta implementacije ERP-a u odnosu na planirani rok..........c.cccccccevvennnne 43
Grafikon 4 — Realizovane koristi od projekta implementacije ERP-a.............cccooveveiieivivcciicneene 43
Grafikon 5 —Potrebno vreme za povrat investicije u implementaciju ERP-a............cccccoce i 44
Grafikon 6 — Najcesce izabrani ERP proizvodaci.........cccoiiiiiiiiiiiciecicse e 46
Grafikon 7 —Prose¢no vreme implementacije (plan/Stvarno) .........ccccooevererenineninieienese e 50
Grafikon 8 — Prose¢no vreme povrata INVESTICIE ....vvevviieireieiie e 51
Grafikon 9 — Prose¢no vreme povrata troskova po proizvodacima............ccceeeeevverieiieesveresieeseenens 52
Grafikon 10 —Realizovane koristi po proizvodacima ...........ccceivrieieiienininisi e 52



o

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

TUMAC OZNAKA

Applet — Veb aplikacije ili Jsp (Java Server Pages) strana kao i Java Swing aplikacije.

ARP (Address Resolution Protocol) — protokol koji definise metode nalazenja
fizicke adrese korisnika na osnovu njegove poznate mrezne adrese.

ATMs (Automated Teller Machines) — kompjuterizovani telekomunikacioni uredaj
koji  omogucava  klijentima  finansijskih  institucija  pristup finansijskim
transakcijama u javnosti bez posredovanja sluzbenog lica.

BIOS (Basic Input-Output System) — Osnovni program za kontrolisanje hardvera
racunara ugraden u ¢ip na maticnoj ploci.

BIS (Bank for International Settlements) — Banka za medunarodna poravnanja iz
Basel-a.

Bit (Binary DigIT) — ,,Najmanja jedinica mere za racunarske podatke. Bit moze da bude
postavljen na vrednost 1 ili 0, a razne kombinacije tako postavljenih bitova
predstavljaju razli¢ite vrste informacija.”**! MozZe imati vrednost 0 ili 1. [8 bita =1
byte).

Browser (Web browser) — Usluzni program koji korisniku prikazuje,
interakciju i komunikaciju sa veb stranicom.

CSF (Critical Success Factors) — Kriti¢ni faktori za uspeh, odreduju, ako su dovoljno
stavljeni pod kontrolu, odredenu uspesnost poslovanja.

DES — DES algoritam za Sifrovanje (Data Encryption Standard) — Veoma cest i
popularan kriptografski standard, koji je nasledio standard AES. Karakteristika je da
se tajni klju¢ za Sifrovanje podataka = 56 bita, tako da postoji ukupno 256 mogucih
kombinacija.

DHTML - Dinamicki HTML omoguéava stalne promene sadrzaja web-
prezentacije.

DNS (Domain Name Service) — predstavlja hijerarhijski sistem dodeljivanja imena
kompjuterima, servisima u internet mrezi.

DOS napad — Napad uskrac¢ivanjem usluge (Denial-of-service attack) — predstavlja
narusavanje sigurnosti tako §to se uskrati neka od usluga optere¢ivanjem odredenog
resursa do te mere da mu se onemoguci normalan rad.

EAI — Enterprise Application Integration.

EDI (Electronic Data Interchange) — elektronska razmena podataka izmedu
organizacija. Koristi se za slanje elektronskih dokumenata izmedu ra¢unara u mrezi.

EFT/POS system (Electronic Funds Transfer on Point of Sale/Point of Service) —
kompjuterski  baziran sistem koji se koristi za elektronsko izvrSavanje
finansijskih transakcija.

E-mail (Electronic Mail) — elektronska posta, najcesée koriScen servis na internetu.

141 http://www.znanje.org/
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»Endpoint — krajnje tacke. Endpoint predstavlja skup svih neophodnih informacija
koje su klijentu potrebne za pristup servisu. Svaki endpoint mora da sadrzi informacije
o adresi na kojoj servis slusa i protokolu koji se koristi za komunikaciju.*4?

Facebook, LinkedIn, Twiter — drustvene mreze.

,,File Transfer Protocol — FTP protokol za razmenu datoteka, sistem koji omogucuje
prenos programa i datoteka s podacima putem internet””4,

FTA (Fault trees analysis) — u klasi kvantitativnih istrazivanja, u fazi implementacije,
za procenu otkaza sistema i kao efikasan alat za analizu pouzdanosti sistema.

GQM-Goal [1Question[I1Metrics — moze kvalitetno odrediti performanse sistema i
efekte, odn. otkaze za svaki izabrani faktor rizika na bazi simulacije.

Host (racunar domacin) — Termin host predstavlja kompjuter na kome je lociran sajt ili
odredena veb stranica.

HTML (HyperText Markup Language) — Jasno definisan metod prezentovanja
tekstualnih 1 multimedijalnih materijala za upotrebu na World Wide Web, jezik uz
pomo¢ koga se Kreiraju stranice koje se koriste na World Wide Web-u.

HTTP (HypertText Transfer Protocol) — Protokol za medusobnu komunikaciju
servera, koji se koristi za prenos HTML dokumenata kao i FTP, upotrebom interneta,
stim sto http ima i tzv. MIME identifikaciju, koja ga odreduje kao prenosnika
HTML dokumenta (vVeb prezentacije, elektronskog sadrzaja).

HTTP Server — Program (software) na kompjuteru koji sluzi kao server web
prezentacija internet klijentu.

,Hyperlink (hiperveza) — Deo teksta ili grafike na web strani, koji moze omogucava
prelazak na drugu web stranu. Nova strana moze da se nalazi na istom serveru kao i
prvobitna, ili na nekom drugom”44,

,Hypertext (hipertekst) — Sistem povezivanja dokumenata preko tekstualnih
veza. Kada korisnik pritisne deo teksta koji predstavlja hipervezu, prelazi na
dokument na koji hiperveza pokazuje. Generalno posmatrano, tekst koji u sebi sadrzi
linkove ka drugim dokumentima“'#°.

IS web server — Internet Information Server.

Internet — globalna mreza sa velikim brojem racunara koja koristi TCP/IP protokol.
Intranet — Lokalni internet, uglavnom unutar jedne kompanije.

,IP (Internet Protocol) — Protokol za prenos podataka, koji omogucuje mreZzama da
razmenjuju poruke. IP-adresa — Takode se naziva i IP broj -Svaki ra¢unar povezan u
internet mrezu ima IP-adresu, koja se sastoji od 4 grupa cifara odvojenih tackom (npr.
192.62.10.1)146,

IRC (Internet Relay Chat) — Komunikacioni system u realnom vremenu (real time):
ucesnici [Chat-a] razgovaraju unoSenjem teksta. Sistem koji omoguéava vodenje
razgovora u realnom vremenu s drugim korisnicima interneta.

LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP) platforma.

142 http://www.it-modul.rs
143 http://www.mikroknjiga.rs

14 ibid
145 ibid

146 http://cnt.info
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,LAN (Local Area Networks) — Naziv za komunikacione mreZe koje povezuju
personalne racunare, radne stanice, fajl servere i druge uredaje u okviru jedne prostorne
ili organizacione celine”#’ (e.g. LAN mreZa za finansije, devizno poslovanje, nabavku
itd.).

Link — Veza do odredene internet adrese [URL] ili veb stranice u ili van okvira sajta na
kome je korinik. Klikom na link Korisnik se preusmeravana drugi sajt/veb stranicu u ili
van okvira sajta.

Login — prijava pomocu koje se korisnik povezuje na internet, pristupa odredenim
internet stranama, serverskim funkcijama i sl., obi¢no ide zajedno sa lozinkom.

MAC (Medium Access Control) — jedinstven broj kojim se vrsi identifikacija uredaja
na lokalnoj mrezi (u kriptografiji znaci Sifra za autentifikaciju poruka: MAC —
Message Authentication Code).

MPS (Master Production Schedule) — Glavni plan proizvodnje.

Net (mreza) — Racunarska mreza: internet. Kada se net pojavi na kraju neke adrese (na
primer u www.beotel.net), oznacava da je raCunar domaéin pod kontrolom neke
mrezne organizacije, mozda istovremeno provajder internet usluga.

Password (lozinka) — Tajna Sifra za pristup raCunarima na mrezi.

PDF file (PDF datoteka) — Metod za slanje formatiranih dokumenata mrezom. Za
Citanje tako prenetih dokumenata potreban je poseban ¢ita¢ poznat kao Acrobat Reader.

PIN (Personal Identification Number) — tajna numericka lozinka, koja se koristi od
strane korisnika i sistema u procesu identifikacije.

PKI (Public Key Infrastructure) — predstavlja skup hardvera, softvera, podataka,
pravila i procedura potrebnih za kreiranje, upotrebu, skladiStenje i distribuciju
digitalnih sertifikata.

“POP (Point of Presence) — Pristupni ¢vor internet provajdera. Lokaciju gde se nalazi
spoj na mrezu, a kome korisnici pristupaju biranjem telefonskog broja’48.

Port — Tri su znacenja. Fizicko mesto gde informacija ulazi ili izlazi iz kompjutera.
Serijski port na racunaru, za spoj modema, kao i svi ostali prikljucci na zadnjoj strani
racunara.

“Proxy [Proxy-Server] — sluzi za memorisanje pregledanih dokumenata, tako da se ti
dokumenti ne pozivaju svaki put iznova upotrebom interneta, ve¢ dolaze sa brzeg
Proxy-Server-a”4°,

RAM (Random Access Memory) —memorija koja omogucava pristup uskladiste-nim
podacima po bilo kom redosledu (slu¢ajnom). Osnovna karakteristika ove memorije je
da gubi sadrzaj po nestanku napajanja.

RF (Radio frequency) —predstavlja frekvenciju ili broj oscilacija radio talasa u rasponu
od 3Hz do 300GHz.

RFID (Radio-frequency identification) — sistem daljinskog slanja i prijema podataka
pomoc¢u RFID plocica (mali objekat koji u sebi sadrze antenu za prijem i slanje radio
talasa)

147

http://impulst.net/srp/edukacija/recnik-termina/

148 http://tata.frechosting.net/recnik.htm

149 ibid
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RM — Risk management (Tehnologija upravljanja rizicima).
ROM (Read Only Memory) — memorija koja se moze samo ¢itati, ne gubi sadrzaj po
prestanku napajanja.

Router (mrezna skretnica) — Uredaj koji omogucava povezivanje nekoliko regiona
(podmreza) u jednu mrezu, kontroliSu¢i mrezni saobracaj.

Server — racunar koji obezbeduje usluge drugim ra¢unarima na internetu ili u lokalnoj
mrezi na njemu su memorisane prezentacije na internet-u. ,,Specijalni tipovi servera
obuhvataju servere za diskusione grupe, servere za e-poStu, FTP servere i web
servere”'®,

»OMART model — specificni (Specific), merljivi (Measurable), prihvatljivi
(Acceptable), realisti¢ni (Realistic) i definisani u odnosu na vreme (Time-related).”*%

»OMS  (Short Message Service), je nacin slanja ili prijema kratkih
alfanumerickih poruka ka mobilnim telefonima ili od mobilnih telefona>2,

»SOAP (Simple Object Access Protocol) — Protokol koji sluzi za razmjenu
strukturiranih informacija web usluga u ra¢unarskim mrezama. Za prenos sadrzaja se
koristi jezik XML a za prenos podataka koristi protokole na aplikacijskom sloju‘!®,

SSL (Secure Sockets Layer) — kriptografski protokol koji omogucava sigurnost i
integritet podataka za komunikaciju upotrebom TCP/IP protokola.

TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol) — Osnovni skup pravila koji
se na internetu koristi za omogucavanje komunikacije izmedu razlicitth  racunara.
Sastoji se od dve komponente, Internet Protocol (IP) i Transmission Control Protocol
(TCP). 1P stavlja informaciju u softverski paket koji se moze prenositi kroz mrezu. Sve
dok oba racunara u vezi razumeju IP, mogu medusobno slati i primati IP softverske
pakete. TCP radi sa IP kao garant da je informacija korektno preneta upotrebom
interneta i uredno raspakovana na prijemnoj strani. Ako dode do ostecenja i gubljenja
delova IP softverskog paketa, TCP zahteva da oSteceni 1 izgubljeni delovi budu ponovo
poslati do cilja.

“UDDI (Universal Description, Discovery and Integration) — Standard ostvarivanja
javnog imenika WEB usluga koji sadrzi pristupne interfejse, obicno u WSDL

obliku»4,

UML (Unified Modeling Language) — standardizovani (ISO/IEC 19501:2005) jezik za
modeliranje u podru¢ju softverskog inzenjeringa. Koristi se za vizuelizaciju,
specifikaciju, konstrukciju 1 dokumentovanje programske podrske.

UNIX (i Linux kao open source varijanta UNIX-a) — Operativni sistem.

,URI (Uniform Resource Identifier) —URI je niz znakova koji se koristi za jedinstvenu
identifikaciju imena ili nekog drugog resursa na internetu. Sintaksa URI zapocinje URI
Semom (npr. http, ftp, mailto, sip), pa sledi dvotacka i niz znakova u zavisnosti od
izabrane $eme.”1*

150 http://www.mikroknjiga.rs

51 http://www.masfak.ni.ac.rs

152 http://impulst.net/srp/edukacija/recnik-termina/
153 http://www.cis.hr

154 ibid
155 ibid
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URL (Uniform Resource Locator) — URL je niz znakova koji predstavlja jedinstvenu
WEB adresu mreznog resursa i koristi se za pristup i adresiranje dokumenata na
internetu.

,VOIP (Voice over Internet Protocol). Tehnologija koja se koristi za prenos govora
preko mreze za prenos podataka pri cemu se koristi internet protokol. Mreza za prenos
podataka moze biti internet ili intranet.”%

WAP (Wireless Application Protocol) —otvoreni internacionalni standard za
aplikativnu mreznu komunikaciju u bezicnom komunikacionom okruzenju.

WERB services addressing — adresiranje Web servisa.

WLAN (Wireless Local Area Network) — Bezi¢ni LAN. Prednost WLAN-a je u brzom
konfigurisanju.

WS-BPEL (Web Services Business Process Execution Language) — Godine 2003. IBM
1 Microsoft objedinjuju WSFL i1 Xlang u BPEL4WS te kod OASIS pokre¢u proces
standardizacije. OASIS objavljuje BPEL4AWS kao WS-BPEL u skladu sa pravilima
imenovanja WS-*standarda.

WSDL (Web Services Description Language) ~-WSDL predstavlja na XML-u zasnovan
dokument kojim je opisan pristupni interfejs WEB usluge.

WSFL (Web Services Flow Language) — XML programski jezik za opisivanje
kompozicije web usluga, predlozen 2001. godine od strane kompanije IBM. Jezik
uzima u obzir dva tipa spajanja usluga. Prvi tip opisuje poslovni proces kao skup web
servisa dok drugi opisuje interakcije izmedu partnera.

WWW (World Wide Web) - sistem medusobno povezanih hiperketstualnih
dokumenata koji se nalaze na internetu.

XLANG — prosireni jezik za opisivanje web servisa (prosireni WSDL) koji omogucéava
i model orkestracije usluga kao i ugovore saradnje izmedu orkestracija.

»XPath (XML Path Language) — XPath predstavlja jezik za upite koji omogucava
dohvat elemenata u XML dokumentu upotrebom posebnih izraza. Sve $to je jezik SQL
za baze podataka, to je XPath za XML dokumente.””*>’

XPDL (XML Process Definition Language) — format za razmenu definicija poslovnih
procesa izmedu dva razliita proizvoda (npr. alatima za OMG (Object Management
Group) modeliranje i za upravljanje). Definisan je kao XML Sema za specifikaciju
opisnog dela poslovnog procesa.

156 http://impulst.net/srp/edukacija/recnik-termina/
157 http://www.cis.hr



