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Sazetak

U danasnjem poslovnom svijetu koriStenje specijaliziranih sustava za
unaprjedivanje poslovanja kao §to su — ERP (Enterprise Resource Planning) i CRM
(Customers Relationship Management) vie nisu izuzetak, nego pravilo i de-facto standard
u modernom poslovanju. Dok je isplativost uvodenja ERP sustava u male 1 srednje tvrtke
upitna, ovisna o specificnoj tvrtki i njenim poslovnim procesima - a za jako male tvrtke i
kontraproduktivna — CRM sustavi sasvim dobro funkcioniraju u manjim tvrtkama i donose
dodatnu vrijednost svojom integracijom u poslovne sustave.

Cilj ovog rada je ispitati isplativost uvodenja nekoliko razli¢itih CRM rjesenja,
ocijeniti njihovu korisnost u tvrtkama u koje su implementirane (tvrtke od male do srednje
veli¢ine) 1 donijeti zakljucak - koji bi CRM sustav bio najisplativiji za implementaciju u
danom slucaju.

Smatram da ¢e zakljutak ovoga rada biti vrlo koristan poduzetnicima
malih/srednjih tvrtki koji razmisljaju 0 uvodenju CRM rjeSenja u svoje poslovne sustave
po prvi puta, i dati im neku sliku §to mogu oc¢ekivati uvodenjem pojedinog rjesenja u svoju

tvrtku.

In today's busssiness world, using specialized systems for bussiness enhancement
like ERP (Enterprise Resource Planning) and CRM (Customers Relationship
Management) are no longer exception, but the rule — and de-facto industry standard in
modern bussiness world. While cost effectiveness of ERP implementation in small/middle
size enterprise is debatable, very dependant of specific company and its bussiness
processes — and for very small bussiness can be outright counter-productive — CRM
systems perform very well in smalled enterprises and bring added value with its

integration in bussiness processes.

The goal of this thesis is to evaluate implementation cost effectiveness of one of
several CRM solutions, to evaluate benefits it brings to enterprises which implemented it
(small to middle size enterprises) and to reach conclusion — which CRM solution would be

most cost effective in its case.



| believe conclusion of this thesis will be very useful to small/middle size
enterprises which are considering implementing CRM solutions in their bussiness
processess for the first time, and give them a hint of what they can expect by implementing
CRM solution.

Klju¢ne rije¢i: CRM, isplativost, implementacija, mala do srednja tvrtka.
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Uvod

Customer Relationship Management (CRM) je koncept komunikacije izmedu tvrtke i
njenih klijenata. Kao koncept je nastao proliferacijom IT rjeSenja u svim domenama
poslovanja, 1 samom svijes¢u da se komunikacija sa klijentima moze obavljati bolje i
efikasnije od obi¢ne tabele ili komada papira sa brojem mobitela klijenta, i direktnog
telefonskog poziva klijentu od strane djelatnika tvrtke. Naravno, informatizacijom cijelog
procesa komunikacije se mogu poceti Kkoristiti napredne tehnike prikupljanja podataka o
klijentu, njihove obrade u cilju prepoznavanja trendova klijenta (data mining, artificial
intelligence, bussiness intelligence) i sukladno tome ostvariti ciljeve - poveéati prodaju i

saCuvati postojece kupce (customer retention).

Male do srednje tvrtke u EU (SMEs — Small to medium enterprises) ¢ine ¢ak 99% svih
tvrtki u EU. One pokrivaju ¢ak dvije tre¢ine sveukupnog zaposlenja u EU, i doprinose sa
priblizno 56% ukupnog prometa na EU trziStu. (1.) [* podaci su prikupljeni zavrino sa
2015 godinom, obradeni 1 analizirani 2017 godine. Sljede¢a obrada se ocekuje u 2020

godini, 1 bit ¢e analizirana na istom linku]

Sukladno tome, vidljivo je da su SMEs tvrtke znacajni ekonomski faktor na EU trzistu,
vjerojatno ¢ak i najbitniji za funkcioniranje zdrave ekonomije, ali za razliku od velikih
korporacija koje nerijetko skupo (pre)plac¢uju svoja ERP i CRM rjesenja, male do srednje
tvrtke su sklone optimizaciji troSkova 1 trazenju rjeSenja koje daju najbolju vrijednost za
novac - a ne pukom slijedenju trzista. CRM proizvodaci su vrlo brzo prepoznali vrijednost
i specifiéne potrebe SMEs tvrtki i ponudile rjeSenja koja ¢e zadovoljiti i taj, znacajno
veliki, segment trzista.

U ovom radu ¢emo analizirati nekolicinu CRM rjeSenja, njihove Karakteristike sa

stanovista poslovnih procesa, samog software programa i njegove implementacije (cloud,

on premise), kao i njihove cijene za SMEs tvrtke.



1. CRM paketi - pregled

1.1. SugarCRM

Kratka povijest

Clint Oram, Jacob Taylor 1 John Roberts su 2004 godine poceli open source projekt
SugarCRM. Te godine Sugar je primio prvu investiciju u iznosu od 2 Miliona USD i ve¢
iste godine imali 25000 aktivnih kopija aplikacije u uporabi kod potencijalnih korisnika.
Prijem je bio ve¢inom pozitivan i to je omogucilo tvrtki da podigne 86 Miliona USD
investicija od viSe investitora, uklju¢ujué¢i i Goldman Sachs. (2)

Prepoznat kao kvalitetno rjeSenje od strane tako prominentnih investitora,

SugarCRM je nastavio rasti do pozicije koju danas drZzi na trzistu.

SugarCRM danas

SugarCRM je upravo sada, krajem 2019. godine dozivio potpuni funkcionalni
redizajn izlaskom verzije 9.1. Dosada je Sugar nudio prili¢no jasnu shemu baziranu na per-
user cjeniku iz jednog od tri glavna paketa: Professional, Enterprise i Ultimate.
Professional je bio entry-level paket koji je pruzao ve¢inu osnovnih CRM funkcionalnosti
za cijenu od 40$/mjese¢no po korisniku, zatim best-buy verzija po imenu Enterprise je
stajala 65%/mjesecno i bila je najprodavaniji paket, koji je nudio Siroki spektar mogucnosti
po atraktivnoj cijeni, i najja¢a Ultimate verzija koja je stajala 150$/mjese¢no koja je
pruzala najjaci set funkcionalnosti 1 korisnicku podrsku 24/7. Takoder moZemo
napomenuti da je postojala i besplatna SugarCRM verzija po imenu Community edition,
ali je podrska za nju zvani¢no obustavljena pocetkom 2018. godine. (4; 2)

Sa verzijom 9.1 Klasi¢na Sugar shema Professional, Enterprise i Ultimate odlazi u

povijest i sada imamo potpuno novu shemu: Sugar Market, Sugar Sell i Sugar Serve.



NAatl ‘, e
Connect with new customers in Get the exact insights you need to Give customers the support they
meaningful, memorable ways with personalize communications and build deserve — before they even know
Sugar Market. lasting relationships. they need it.

Slika 1-1: SugarCRM nova shema

Sugar Market

Sugar Market je, u stvari, alat za automatizaciju marketinga koji je bio poznat na
trziStu pod imenom Salesfusion. Salesfusion je bio napravljen za srednje velika poduzeca,
pruzao je integrirane email marketing kampanje, ocjenjivanje leadova i pracenje/analizu
websiteova koje pomazu za holisti¢ki prikaz klijenata i njegovih potreba. Sugar je kupio
Salesfusion tijekom 2019. godine i preradio ga u potpuno funkcionalni CRM paket po
imenu Sugar Market. Sugar Market je sada potpuni marketing automatizacijski sustav,
dizajniran za pobolj$anje marketinske ucinkovitosti i opcenite produktivnosti i sinergiju sa

druga dva CRM modula — Sugar Sell i Sugar Serve.

Sugar Sell

Sugar Sell je redizajnirani, ali funkcionalno dobro poznati Enterprise paket bez
dijelova za korisni¢ku podr$sku. Dakle, i dalje je to nagradivani sustav za automatizaciju
procesa prodaje, poznat po svom intuitivnom korisnickom sucelju i bogatim moguénostima

povezivanja.

Sugar Serve

Sugar Serve je potpuno novi modul za ,,customer service® (kod nas poznatija pod
nazivom ,,korisnicka podrska®, ali u Sirem smislu - potpuna komunikacija sa postoje¢im
korisnikom, preventivna i proaktivna, a ne samo reakcija na problem). Sugar je prepoznao
vaznost proaktivne komunikacije sa postoje¢im klijentima i ¢injenicu da customer service

modul u postojeCem Enterprise paketu nije adekvatan. Stoga su customer service dio



maknuli iz Enterprise paketa, nadogradili ga novim alatima i mogu¢nostima za brzu,
personaliziranu i proaktivnu brigu za korisnika i formirali paket Sugar Serve. Da bi to
postigli, identificirali su klju¢na podrucja u kojima odnos sa korisnikom nije bio adekvatan

i dizajnirali su alate za Sugar Serve sukladno toj analizi. (5; 6 cijeli segment)

Osim ovih glavnih paketa koji ¢ine SugarCRM imamo jo$§ i manje pakete, koji se mogu
koristiti u sinergiji sa nekim od tri glavna paketa: napomenut ¢emo Sugar Connect i Sugar

Discover.

Sugar Discover

Sugar Discover je Bussines Intelligence rjeSenje kupljeno od Corvane, trZiSnog
lidera u naprednoj CRM analitici sa ciljem da se automatizira dubinska analiza CRM baza
u potrazi za potencijalnim problemima prije nego se dogode - ili potencijalnim prilikama.
Discover pruza trenutni uvid u prodajne rezultate, automatizira analitiku, prikazuje
Discovery Insights — ¢injenice i uzorke koji se dinamicki generiraju prilikom pretrazivanja

podataka, povijesni kontekst itd. (7)

Sugar Connect

Sugar Connect je email klijent integracija sa CRMom. Moguce je koristiti i editirati
podatke u CRM bazi direktno iz email klijenta. Podrzani klijenti su Outlook (Outlook365) i
Gmail (G Suite). Neke od vaznijih mogucénosti su: sinkronizacija kontakata izmedu CRMa
I email Kklijenta, stvaranja novih Sugar unosa iz email klijenta, koristenje email templatea

definiranog u CRMu i arhiviranje sadrzaja emaila i njihovih privitaka u CRM. (8;9)

Vrste Sugar CRM sa stanovista arhitekture

SugarCRM je moguce dobiti u Cloud formatu ili u On-Premise paketu, koji je
interesantan za sva ona poduzeca ili organizacije koja Zele potpunu kontrolu nad svojim
CRM podacima ili uopée ne mogu Koristiti remote lokacije iz clouda za svoje podatke
(zakonska legislativa npr.). Sugar agresivno podrzava cloud rjesenje i preferira ga u odnosu
na on-premise rjesenje, kao i ve¢ina CRM industrije. Neki moduli su i nedostupni u on-
premise rjeSenju (npr Sugar Discover), no velika ve¢ina osnovnih CRM funkcionalnosti su

i dalje moguca za on-premise tvrtke.



Mobilni CRM

U danasnjem svijetu dostupnost poslovnih softverskih rjeSenja u svakom trenutku
putem mobilnih uredaja viSe nije luksuz nego potreba, i SugarCRM podrzava te
mogucénosti putem svoje custom aplikacije Sugar Mobile za iOS i Android uredaje, kako
mobitele tako i tablet verzije uredaja. Sugar Mobile je ukljuen u sve Sugar verzije.
Potrebno je jednostavno skinuti odgovarajucu verziju sa iTunes App Store-a ili sa Google

Play Store-a i ulogirati se u aplikaciju svojim podacima za autentikaciju.

Ukoliko iz bilo kojeg razloga ne mozemo koristiti navedenu aplikaciju, uvijek se
moze pristupiti SugarCRM-u putem mobilnog browsera. Potrebno je iz browsera oti¢i na

adresu https://myinstance.sugarondemand.com i tamo obaviti autentikaciju. (11)
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Slika 1-2: Sugar Mobile na iOS uredajima


https://myinstance.sugarondemand.com/

Pregled funkcionalnosti
Ovdje ¢emo proci osnovne funkcionalnosti SugarCRMa i dizajna njegovog sucelja.

Kruh i1 voda svakog CRMa je uredivanje i operacije nad Accouintima, Contactima,

Leadovima i Opportunitijima, kao i izrada raznih reporta iz tih podataka.
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Slika 1-3: Osnovni panel - dashboard u SugarCRM-u

Po ulasku u SugarCRM aplikaciju nalazimo se na osnovnom ekranu — dashboardu
—koji je drugacije dizajniran ovisno o roli koju taj account obavlja. U slucaju sa slike, ovo
je dashboard rukovoditelja tima prodaje. Njegov defaultni dashboard sadrzi pipeline,
forecast, top opportunitije itd., ali je uvijek moguce dodati prozore koje zelimo, izbaciti
prozore koje ne Zelimo i kreirati dashboard koji odgovara individualnim potrebama.
Customizacija radnog prostora je nesto Sto SugarCRM pruza i promovira.

Na vrhu prozora imamo navigacijsku traku sa menijima prilagodenim za navedenu
rolu (takoder sa moguénoséu prilagodbe), sa osnovnim funkcionalnostima CRMa
accountima, kontaktima, lead-ovima, opportunitijima, reportima itd. U ovom slucaju,
voditelj tima prodaje ima u navigation baru i kvote, forecaste, i taskove za management

timom prodavaca.
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Slika 1-4: Accounts panel u Sugar CRM-u

Dizajn korisnickog sucelja u cijelom SugarCRM-u je sukladan danaS$njim web
aplikacijama koje se izvode u browseru, dakle ¢ist, pregledan i responzivni dizajn koji
koristi sve mogucnosti danasnjeg front-enda (resizing, pomicanje, sortiranje po kolonama,
linkovi).

Accounts panel pruza prikaz i alate za administraciju accounta, takoder sa
moguénosti prilagodbe. Imamo glavni prozor sa pregledom, a na lijevoj strani imamo
intelligence panel koji se mijenja ovisno o aktivnosti na glavhom prozoru. Klikom na
,,oko* ikonu intelligence panel ¢e se popuniti detaljnim pregledom odabranog accounta, a
odabirom ,,strelica dolje* imamo Edit, Follow i1 Delete opcije za navedeni account.

Kada imamo otvoren pregled accounta u Intelligence panelu, takoder mozemo
odabrati EDIT opciju i pristupiti uredivanju accounta direktno iz Intelligence panela.

Klikom na kontakt osobu u accounts panelu pristupamo detaljnom pregledu osobe
kao kontakta, sa moguc¢nosti uredivanja, kao i interakcije — planiranje telefonskih poziva ili
odmah direktno zvanje iz CRMa, izdavanje taskova drugoj osobi da kontaktira navedeni
kontakt, pisanje maila, pregled socijalnih mreza vezanih uz kontakt, pregled povijesti
kontakta, itd.
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Slika 1-5: Contacts panel u SugarCRM-u

Contacts panel pruza pregled kontakata iz baze, alate za manipulaciju 1
administraciju kontaktima, kao i mogucnosti komunikacije sa kontaktima — uspostavljanje
telefonskog poziva, ili otvaranje e-maila. Takoder imamo Intelligence panel na lijevoj

strani gdje mozemo prikazati cijeli zapis iz liste za pregled i uredenje.
Kampanije i kontakti

Osim operacija nad individualnim kontaktima, imamo i alate za grupne operacije
nad kontaktima. Email grupni, dodavanje na target liste, export, mass update, merge su sve
alati za veéi broj kontakata koje se obavljaju na ovom ekranu. Export se obavlja u pogodne
formate (PDF, CSV).

Ukoliko se obavlja reklamna kampanja, e-mailovi se $alju masovno na accounte,
leadove, contacte i targete. Rezultati kampanje se biljeze da bi se na njima obavila BI
analiza. Bitno je primijetiti da kontakti nisu direktno povezani sa kampanjama, nego putem
target lista pridruZzenim navedenoj kampanji (moze ih biti viSe). Takoder ukoliko neke
kontakte zelimo iskljuciti iz kampanje, treba ih staviti na Campaign surpression list — tip

liste za izuzece od kampanje.
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Slika 1-6: Leads panel u SugarCRM-u

Leads panel u SugarCRMu je dizajnom i funkcionalno identi¢an Contanct panelu,
pa to neéemo ponavljati. Editiranje, updateanje, dodavanja na target liste i druge
funkcionalnosti se obavljaju na isti nac¢in uz cinjenicu da se leadovi, kao potencijalni

kontakti, mogu konvertirati u contacte, accounte ili opportunitije.

Opportunity panel

Opportunity panel u SugarCRMu je vizualno identi¢an Contact panelu, a na slici je
prikazan detaljan prikaz jednoga Opportunitija - kada selektiramo taj Opportunity iz liste
Opportunity panela. Sa lijeve strane imamo alate za pracenje individualnih prodaja i
njihovih segmenata, od pocetka do kraja. Svaki prodajni segment moze imati jednu ili viSe
prodajnih faza koje mogu zavrSiti sa statusom ,,Closed Won* ili ,,Closed Lost“.
Opportunity panel radi dobro u sinergiji sa Sugar Forecasts modulom za apliciranje

prediktivnih algoritama za prodaju. (Slika 2-8)
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Slika 1-7: Detaljni prikaz jedne Opportunity stavke
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Slika 1-8: Forecasts modul SugarCRMa



Quotes panel

Quotes panel se sastoji od kvota koje specificiraju kvantiteta i cijene po jedinici za
proizvode ili usluge koje firma prodaje svojim klijentima. MozZe se selektirati proizvod
direktno iz kataloga proizvoda ili se manualno kreirati novi proizvod/usluga prilikom

kreiranja kvote u programu. U defaultnim postavkama SugarCRMa postoji osam stadija

kvote koje predstavljaju zivotni ciklus kvote. (Tabela 2-10)
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Slika 1-9: Quotes Panel u SugarCRMu

Stadij kvote

Opis

Draft Kvota nije finalizirana

Negotiation Kvota je prezentirana klijentu i nalazi se u fazi pregovora
Delivered Kvota je prezentirana klijentu na konac¢no prihvacanje
On Hold Kvota je trenutno suspendirana

Confirmed Kvota je odobrena za prodaju

Closed Accepted

Klijent je prihvatio kvotu i prodaja se nastavlja

Closed Lost

Klijent nije prihvatio kvotu i prodaja je izgubljena

Closed Dead

Klijent nije niti prihvatio niti odbio kvotu, ali se smatra

izgubljenom

Table 1 : 8 Stadija kvote




U slucaju Closed Accepted kvote, kreiraju se Orders (narudzbe) na osnovu prihvacene

kvote. Ovo je naravno preferirani na¢in zavrsetka rada sa kvotama.

Na quotes panelu se takoder nalaze alati za izracun totala za navedenu kvotu koja
sadrzi jednu ili viSe stavki kvote. Korisnici mogu dodavati stavke kvote 1 Sugar Logic ¢e
izraCunati vrijednosti stavki i totale, uzimajuéi u obzir pripadajuce poreze, potencijalne
shipping troSkove i definirane popuste. Ukoliko je stavka u valuti drugacijoj od definirane
valute u kvoti, vrijednost stavke ¢e se prikazati u transakcijskom obliku (sivi box), a pored

toga konvertiranu vrijednost u valuti kvote. (slika 2-11)

+ Total Discount Discounted Subtotal Total Tax Shipping Grand Tota
0.00% €0.00 €899.42 €0.00 €0.00 €899.42
H Quantity Ure item Part Number Unit Price Discount Une item Tota
H 1 1.00 Omega Gadget T) O'Rourke Inc 2165 $339.36 €305.42 0.00% $339.36 €305.42
2 1.00 Wilford Gadget Cloud Cover Trust 50 $660.00 €594.00 0.00% $560.00 €55£4.00
Discounted Subtotal €899.42
Tax €0.00
Shipping €0.00
Grand Total €399.42

Slika 1-10: Izracun stavki

Reports

Jedna od najbitnijith moguénosti svakog CRMa su moguénosti izrade svih vrsta
reporta (izvjesc¢a). SugarCRM takoder ima vrlo dobro razraden report engine sa velikim
izborom defaultnih report, bogatim opcijama za kreiranje custom reporta (filtriranje, re-
kalkulacije, apliciranja Bl i data-mining obrade na rezultate) kao i automatiziranim
reportima koji se izraduju sukladno vremenskom planu, i1 dostava istih na email. Pristup
izradi naprednih reporta se obavlja iz Manage Advanced Reports menija.

U SugarCRMu postoje 4 tipa reporta: Tabli¢ni report (Rows and columns report),

Sumarni report sa detaljima, Sumarni report i Matri¢ni report.
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Slika 1-11: Prikaz liste reporta sukladno zadanim parametrima filtriranja

Meetings

Meetings panel sluzi za planiranje, tempiranje, biljeZenje ucesnika i1 rezultata
sastanaka koji su povezani sa Sugar podacima (accounts, leads, opportunities..) koji
predstavljaju temu sastanka ili nekoga od ucesnika sastanka. Sastanci mogu imati vise
ucesnika, u Sugar bazi ili van nje, imati mogucnost slanja pozivnica, kao i podsjetnika na
email. Naravno Sugar Meetings radi dobro u sinergiji sa Sugar Calendar-om: osim
automatskog prikazivanja sastanaka u kalendaru, moguce je direktno kreirati Meeting iz
Calendar modula. Takoder sastanci se mogu pratiti i u Planned Activities prozoru kontakta
(ili nekog drugog modula), kao i kreirati se u Planned Activity prozoru, kada se automatski
stvara veza izmedu kontakta, Sugar Meetinga 1 Sugar Calendara.

Meetings modul sadrzi bogate alate koje omoguc¢avaju navedene moguénosti kao
Sto su: labele u boji, pravljenje sastanka sa ponavljanjem iz postojeCeg sastanka,
postavljanje tipova, slanje podsjetnika mailom, pop-up prozor podsjetnike, passworde,

tagove, itd. (cijeli segment funkcionalnosti — 10 [zvani¢na dokumentacija aplikacije])
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Slika 1-12: Meetings panel u SugarCRMu

Ovo je bio kratki prikaz najosnovnijih funkcionalnosti SugarCRMa da damo kratki uvid u
izgled 1 moguénosti rada u ovom CRM-u. Osim navedenih modula postoje jo§ moduli
Contracts, Revenue Line Items, Documents, Calls, Calendar, Tasks, Emails, Notes,
Targets,Campaigns itd. Svi ovi moduli svojim medudjelovanjem €ine jedan od najsnaznijih

1 najatraktivnijih CRM paketa trenutno na trzistu .

1.2. Insightly
Kratka povijest

Kompanija je oformljena u Perthu, Australiji 2009. godine. Prvobitno je bilo
zamiSljeno da CRM bude integrirana platforma u Google Apps liniju proizvoda. Medutim
Insightly je odlucio da Zele biti samostalna CRM platforma, neovisna o Google-u, i stoga
su 2012. godine prikupili fondove od Emergence Capital Partners u iznosu od 3 miliona
USD i iskoristili sredstva da razviju svoj neovisni Insightly CRM. Sukladno tome,
razvijene su integracije sa 10S uredajima 1 Microsoft proizvodima (Office, Outlook).

Danas, preko 25000 kompanija koristi Insightly. (21)



Insightly danas

Danas Insightly podrzava osnovne i napredne CRM moguénosti, naravno, ovisno o
paketu koji posjedujete. Posto je Insightly i zapoceo svoj zivot kao Google Apps
integrirana platforma, sasvim je prirodno da je integracija sa Google paketima jedna od
jacih strana.

Sa stanovista integracije imamo integraciju sa file i dokument management
platformama (Dropbox, Evernote, PandaDoc, Google Drive), sa Google aplikacijama —
Google kalendar se moze importati u CRM, a popularni Gmail ¢ak posjeduje
InsightlyCRM sidebar za potpunu integraciju. Osim Gmaila, Microsoftov Outlook takoder
posjeduje Insightly sidebar sa nesto skromnijim moguénostima od Googleovog. Integracija
sa softwareom za racunovodstvo ukljucuje povezivanje sa QuickBooks Online i sa Xero
aplikacijama. Od Microsoftovih aplikacija jo$ postoji integracija sa Office 365 paketom.

Ono $to je bitno za primijetiti da postoji Insightly APl — REST based API sa
podrskom za JSON i XML — tako da je daljnja integracija sa novim platformama puno
laksa i brza, nego je to bilo prije. Trenutna verzija Insightly APl-ja je 3.1, a detalje mozete

pogledati na linku https://api.insightly.com/v3.1/Help#!/Overview/Introduction. (29)

Insightly mobile

Kao i konkurencija, Insightly takoder posjeduje mobilna rjeSenja za pristup CRMu
putem Android i iOS uredaja. Svaka od tih platformi posjeduje kvalitetnu Insightly CRM
aplikaciju na svojim duc¢anima (4-4,5 ocjena).

Neke od moguénosti mobilne aplikacije su uporaba
kalendara i sastanaka, skeniranje vizit-kartica koriste¢i kameru
mobilnog  uredaja, mijenjanje  stadija  opportunity-ja,

transformacija opportunity-ja u projekt, itd. Ono §to nekim

korisnicima nedostaje je koriStenje report enginea, ali to mozda

nije ni potrebno prilikom koristenja na terenu.


https://api.insightly.com/v3.1/Help#!/Overview/Introduction

Pregled funkcionalnosti

insightly.com
Hi Nebojsa. Your trial expires in 7 days. To keep all your features, Subscribe Now
Q Search all data...
Home HOME .
ﬂ Opportunities Dashboard ~ Actons
[V Tasks
Top Sales Reps Sales Pipeline Funnel Total Sales

EE contacts $354.57K $2.35M $2.48M

Average Sales Size Sum of Opportunity Value Sum of Total Sales Value
ﬁ Organizations .
& Leads
Opportunities © §1,500,000.00

~, N an’

T P - '$1,000,000.00 $2,000,000.00°

1 iE 1 &
BA emais .

Number of Opps by State Sales Pipeline Weighted )

Calendar 5500,000.00 5:

i 20 $367.20K : /@m :

Sum of Humber of Opportunities Sum of Expected Revenue - -
Dashboards ~
dilll Reports ; )

' _$0.00 53,000,000.00
|

1 = 2 = 2 =

Lost Opportunities by Reas... Total Value by Opportunity State Win Rate

3 $5.91M 58.33%

Number of Lost Opportunities Sum of Opportunity Value Average of Win Rate

v

Figure 1-13: Insightly Dashboard

Insightly je Cista cloud-based platforma i kao takva radi u browseru, ne postoji on-
premise rjesenje. Na slici 2-14 vidimo pocetni Dashboard ekran koji nas doéeka prilikom
ulaska u aplikaciju.

Imamo neke defaultne widgete koji su slozeni od strane Insightly-ja, naravno
mozemo ih mijenjati sukladno nasim potrebama. Odmah se primijeti Cist, svijetli vizualni
dizajn sa narancastim bojama Insightly-a kojim dominira prostor sa widgetima. Stranica je,
naravno, responzivnog dizajna (Sto je danas industrijski standard) i reagira automatskim
rasporedom widgeta na skaliranje prozora.

Sa lijeve strane se nalazi izborna traka sa osnovnim CRM funkcionalnostima (tasks,
leads, opportunities, projects itd.). Widgete je moguée prikazivati kao male Kkartice,
srednje, velike a na slici je defaultni prikaz kartica. (slika 2-14)



insightly.com IN @O ©

Hi Nebojsa. Your trial expires in 7 days. To keep all your features, Subscribe Now
insighﬂg, CRM Q Search all data... a s‘,‘g
ﬂ T CONTACTS CONTACT
All Contacts ~ 4 Barbara Lane “ V4 Actions ~
[ Tasks Full Name Title 5 T Organization Phone Email Gontact umer
VP of Sales B Jakubowski LLC (419) 1762116 blane@jakubowski.c... Nebojsa Medjo =»
B8 contacts @ AaonLeng chio
Defails  Related  Activity
ﬁ Organizations g AlbertLee Facility Manager
@ savaaione VP of Sales HAMEAND OCCUPATION @ Local Weather
& Leaas
Record D 203414702
B caros smin CEO Mame  Barbara Lane A
@ Opportunities =
Organization i Jakubowski LLC — —
3 ’? Chris Chen Praperty Manage Tille VP of Sales - —
| Projects
&  cynthiallen Property Manage CONTACT DETAILS o Mist
BEA emais Emal  blane@jakubowski.com Toledo
@ Jason Casiilo Manager Phone  (419) 1762116
B caencar P Home Phone 231ms @S
& Katherine Reye.. Manager
- Wobile Phone
Q Dashboards @ Local Time
& Katnerine warr Director Other Phone
il Assistant Phone 10:12 AM
ill Reports K
O vssparr CEO Assistant Name
Ea. Maria Nichols Facilities Mana.. Far
Linkedin
D WarkSakda CEO Facebook
Twitter
T MNebojsa Medjo
ADDRESS INFORMATION
q Micholas Flores Facility Manager
g 1Russell Terrace, Toledo, OH, 43665, United State map
& ricols Gome: Finance Directot
DATES TO REMEMBER
Q Paula Oliver Director of Recr. v

Figure 1-14: Contacts prozor

Klikom na Contacts meni iz izborne trake, ulazimo u list view kontakata i

sa desne strane imamo traku sa Recycle Bin-om i dodatnim opcijama.

Klikom na neki od kontakata otvara se klizni prozor sa desne strane sa

detaljnim pregledom odabranog kontakta, gdje mozemo izvrsiti uredivanje

ili unos novih podataka u kontakt. Na vrhu kliznog prozora imamo Actions

gumb, gdje se otvara padaju¢i meni sa cijelim obiljem opcija za taj kontakt.

Isti meni je moguce dobiti i iz samog List View-a klikom na ikonu tri

vertikalne tocke.

Klikom na Tasks meni iz izborne trake ulazimo u panel za operiranje
taskovima. Sve mogucnosti i operacije nad zadacima koje trebaju u CRM-u
se obavljaju ovdje. Tu se nalaze standardne opcije za kreiranje, pregled i
uredivanje zadataka, opcije za filtriranje zadataka po raznim kriterijima,
kloniranje, dodjeljivanje zadataka, mijenjanje vlasnistva, brisanje, ispis, itd.
Standardno za sve CRM-ove, pregledno, logi¢no i ¢isto.

Klikom na Organizations meni iz izborne trake otvaramo panel za operacije

nad entitetima koji su uneseni kao organizacije u CRM. Sve opcije koje
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nam trebaju za dodavanje, preglede i uredivanje organizacija se nalaze
ovdje, ukljucujuci i standardne CRM opcije dodjeljivanja contacta, lead-

ova, opportunitija ili taskova navedenoj organizaciji.
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Figure 1-15: Leads panel, kanban pregled

Sljedec¢i meni iz izborne trake je Leads meni koji se bavi operacijama nad
lead-ovima, na standardni nacin pa to ne¢emo ponavljati. Ono §to je vrlo
interesantno je da osim obi¢nog List view pregleda imamo kanban pregled,
na slici 2-16, na kojem operiramo karticama kao na kanban ploci. Naravno,
na opcijama svakog leada imamo mogucnost transformacije leada u
contact, organizaciju ili opportunity, integraciju sa email modulom,
kalendarom itd.

Opportunities meni iz izborne trake otvara modul za operacije nad
opportunity-ima, koje su identi¢ne prethodnima (pregled, uredivanje,
brisanje, novo) ali imaju i jednu specificnost a to su pipeline. Svakom
opportunity-ju je pridruzen pipeline koji je defaultni u ovom slucaju - za
opportunity se pipeline sastoji od segmenata Prospecting, Qualification,
Needs Analysis, Proposal, Negotiation, Closed Won/Lost. Takoder, CRM



admin moze kreirati custom pipelines i pridruzivati ih opportunity-ma i

projektima sukladno poslovnim zahtjevima.
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@ Whirligig G990 - University of Northumbria - Paula Oliver University of Morthu__. -

Slika 1-16: Opportunity pipelines

Ukoliko je rezultat opportunity-ja Closed Won, tada moZemo napraviti
transformaciju opportunity stavke u Project. Kada to napravimo zatvoreni
opportunity ¢e biti povezan za novo-otvoreni Project, moguce je povezati
kontakte, mailove i zabiljeske iz opportunityja u projekt, i svi linkovi ¢e biti
pridruzeni novom projektu. Mogucée je i kopirati sve fajlove u novi projekt.
(23)

e Sljede¢i meni iz izborne trake je Projects meni. List view prikazuje sve
projekte, koji su obi¢no nastali iz postoje¢ih opportunity-ja u List view,
standarde opcije operiranja istima su dostupne. Na projektima je na prvi
pogled drugaciji pipeline — sastoji se od 4 segmenta: Plan, Design, Develop,
Complete. Interesantno je primijetiti da osim pipelinea projekt moze biti
organiziran putem Milestonesa. (za projekte na kojima radi viSe timova,

milestones moze biti bolja opcija) (24)

Project with a Pipeline

Project with Milestones
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Slika 1-17: Pipeline ili Milestone based projekti

e Emails meni iz izborne trake nas dovodi na modul za upravljanje vrlo
bogatim moguénostima operiranja nad Emailovima. Od osnovnih opcija
(kreiranja, arhiviranja, pregleda, brisanja), preko sloZenijih (integracije sa
drugim mail klijentima, vezivanje emailova za projekt ili opportunity,
pravljenje email templatea) do naprednih CRM opcija (email marketing
kampanje, automatizacija procesa). Svi paketi sadrze dnevni limit

masovnog slanja dnevnih emailova (Plus — 2500 mailova, Professional —



5000 mailova, Enterprise — 10000 mailova). Mass Email opcija se koristi
da se direktno iz CRMa $alju paketi emaila na kontakte, na koje mozemo
primijeniti opcije filtriranja radi boljeg ciljanja Zeljenog trzista. (25)
Calendar meni prikazuje Insightly napredni kalendar koji automatski
prikazuje sve Insightly evente, evidentira pocetak i kraj eventa, obiljezava
project milestones. Naravno, Insightly kalendar ne Zeli zamjeniti kalendar
koji ve¢ koristite nego ga nadopuniti, stoga pruza opcije integracije sa
Google kalendarom i Outlookom (Microsoft Exchange calendar).
Filtriranjem lako moZemo postici prikaz onih eventa koje su nam

pristupiti im za pregled ili uredivanje. Prilicno standardna moguénost
svakog CRMa. (26)

Dashboards meni iz izborne trake nam daje moguénost pravljenja,
uredivanja i brisanja custom Dashboarda. Pored zadanih dashboarda od
strane Insightly-ja (od kojih je jedan Opportyninty dashboard — koji nas
doceka na Home stranici prilikom logina u aplikaciju ) mozemo stvarati i
svoje, prilagodene nekom poslovnom procesu ili roli koju neki djelatnik
treba obavljati. Dashboard je u stvari widget koji prikazuje neku kriticnu
informaciju iz baze podataka koja nam je bitna, ali bez detalja u koje ulazi
pravi report. Na primjer, za voditelja tima u prodaji widgeti koji mu
prikazuju najbolje prodavace 1 ukupnu prodaju u odnosu na zadani cilj su
kritiéne informacije koje se mogu pokazati sa dva dijagrama, i one su
idealni kandidati za dashboard. Dakle dashboard NIJE report, ali je vrlo
koristan alat za brz pregled kriti¢nim informacijama za zadanu rolu. Osim
alata za kreiranje samih dashboarda, ovdje se vrse i operacije na karticama
za dashboard. Postoje bogate mogucnosti stvaranja novih kartica iz
odabranih podataka u bazi, i njihove customizacije da se dobije Zeljeni
efekt.(27)

Reports meni iz izborne trake nam daje pristup reporting engineu Insightly-
ja. Reporti su kruh 1 voda svakog CRMa, i svaki od njih polaze veliku
paznju na dobre standardne, ugradene reporte, kao i na bogate mogucnosti i
jasnocu kreiranja custom reporta. Insightly se po tome ne razlikuje od
drugih, defaultni reporti sadrze obilje izvjeS¢a koji bi vam mogli zatrebati,
ali prava snaga se krije u pristupacnom i logi¢nom nacinu kreiranja custom

reporta, bogate moguénosti filtriranja podataka, dodavanja drugih tablica u



reporte, cross-referencing-a, dodavanja summary polja itd. Tu se takoder
kreiraju i ureduju automatski i periodi¢ni reporti. Ukoliko report ima barem
jedno sumarno polje, moguce je ukljuciti upozorenje. Moguce je podesiti 1
dostavu cijelog reporta na mail, prilikom aktivacije upozorenja na njegovom

polju. Sve u svemu, Insightly report engine je vrlo bogat i atraktivan.(28)

Report Alert > Opps Value - 4 wk rolling

- o

REPORT ALERT TYPE

@ Everytime the Alert conditions are met.

) Onlythe first time the Alert conditions are met.

Figure 1-18: PodeSavanje report upozorenja

1.3. SalesForce

Kratka povijest

Kompaniju je osnovao 1999. godine bivsi djelatnik Oracla Mark Benioff sa
suradnicima, sa idejom da Salesforce bude SaaS (Software as a Service) tvrtka. Tim je
napisao pocetni softver za automatizaciju prodaje i plasirao ga korisnicima krajem 1999.
godine. U lipnju 2004. tvrtka izlazi na trziste dionica na New York Stock Exchange i
inicijalno zaraduje 110 milijuna $. Salesforce je tako postao jedan od prvih, ali dugo
vremena 1 najjaci proizvoda¢ CRM rjesSenja, trzi$ni lider koji postavlja standarde na CRM
trziStu svojim rjeSenjima. Cijelo vrijeme se radi na tehnoloskom, ali i funkcionalnom
napretku (Lightning Platform npr. — Platform as a Service za lakse kreiranje aplikacija za
Salesforce putem njihove platforme i programskog jezika Apex) i time se Salesforce trudi
ostati najatraktivniji CRM. (31)

Salesforce danas

Danas je Salesforce postao ogromna platforma za poslovne namjene, sa 150000

kompanija korisnika, koja daleko prelazi moguénosti jednog CRM programa od prije.



Trziste CRMova je brutalno kompetitivno, i korporacije se bore bez prestanka da ponude
,ono nesto vise“ od konkurenta, i time konstantno rade na novim modulima i

integracijama. Danas Salesforce platforma izgleda ovako:

Explore Salesforce Customer 360

Transform your business by uniting your marketing, sales, commerce, service, and IT teams with one integrated CRM platform.

= ¥ A - 4 4

SALES SERVICE MARKETING COMMERCE ENGAGEMENT PLATFORM

@ i | o) o =

INTEGRATION AMNALYTICS INDUSTRIES COMMUNITIES ENABLEMENT PRODUCTIVITY

Slika 1-19: Salesforce Customer 360 paket — svi Salesforce proizvodi

e Sales Cloud — ovaj modul je u stvari stari, originalni CRM Iz kojeg su se vremenom
odvojili Sales cloud, Service cloud i Marketing cloud. Sadasnji Sales Cloud nudi
standardne operacije sa contactima, accountima, leado-vima, opportunities-ima itd.
Moguce ga je pojacati sa modulom Einstein (add-on za Umjetnu Inteligenciju koja
poboljsava prodaju putem ocjenjivanja lead-ova, automatskog biljezenja aktivnosti,
i opportunity insightsa) ili modulom CPQ (Configure, Price, Quote). Srce
Salesforce platforme.

e Service Cloud — modul za korisni¢ku podrsku. Call-centar software, portali za
samo-podrsku, Help desk, alati za predikciju korisnickih potreba prije nego se one
dogode. Moguce je ugovoriti i Field Service modul za terensku podrsku timovima.

e Marketing Cloud — modul za digitalni marketing putem emaila, mobilnih
tehnologija, socijalnih mreza 1 Data Management platformom (Audience
studio).Ukoliko ste B2B kompanija dodatak Pardot je za vas (ubrzanje pipelinea i
prodaje putem B2B marketing automatizacije).

e Commerce Cloud — ,dodatni“ prodajni modul Salesforcea sa alatima za
personalizirani e-commerce putem algoritama za umjetnu inteligenciju, alati za
mobilni shopping, izvrsna integracija sa Sales cloudom (naravno), optimizirani

nacini prodaje u aplikacijama. Primjenjivo na B2B 1 B2C tvrtke.



Engagement Cloud — modul Salesforcea za ,,engagement sa klijentima nije nista
drugo nego PasS platforma poznata pod nazivom Heroku koja postoji na trzistu od
2007. kao platforma za razvoj aplikacija koja podrzava viSe programskih jezika
(Node, Ruby, PHP, Go, Scala, Python, Java, ili Clojure). Salesforce je kupio
Heroku 2010. godine (Salesforce je i zadrzao ime, ispod Engagement coluda), sa
idejom lagane izrade aplikacija od strane klijenata koje se onda automatski
povezuju sa Salesforceom putem Heroku connect API-ja. Vrlo interesantno. (32)
Platform and Ecosystem — Customer 360 experience moudul sa kojim se
streamline-a, automatizira i mobilizira bilo koji poslovni proces koristeé¢i third-
party aplikacije ili custom made aplikacije koje izraduje sam klijent. Klijent moze
izraditi svoju aplikaciju koriste¢i gore spomenutu Heroku platformu (kodiranje u
ve¢em broju poznatih i popularnih programskih jezika, za prave enterprise
aplikacije) ili koristiti Salesforceov Lightning App Builder platformu - ,,poklikati
i drag-dropati elemente, bez pisanja iti jedne linije programskog koda.

Integration — Mulesoft Anypoint platforma sluzi za povezivanje bilo koje
aplikacije, podataka ili uredaja, u cloudu ili on-premise na jedan jedinstveni hub — i
zatim njihova integracija sa CRMom. Uvoz podataka iz sustava kao $to su SAP,
Oracle, Workday, i iz mnogih drugih je sada lakse i automatiziranije nego nekada,
uz Mulesoft modul.

Analytics — modul za analitiku se zove Einstein i on je kombinacija alata iz domene
umjetne inteligencije i bussiness intelligencea. Interesantno je da je Salesforce
nedavno kupio Tableou — jedan od najboljih (ako ne i najbolji) alat za vizualizaciju
podataka.

Industries — ovo je modul gdje klijent moze odabrati ciljane funkcionalnosti za
svoju konkretnu tvrtku, sa stanovi$ta kojoj industriji pripada. Financije, zdravstvo,
osiguranja, medija, proizvodnja itd. Custom moduli sa automatizacijama,
analitikom i funkcionalnostima za trazenu industriju.

Community — ukoliko vam primarni biznis ukljucuje ve¢inom komunikaciju sa
klijentima, ovaj modul je za vas. Modul Community Builder je Lightning alat za
kreiranje web siteova, portala i foruma, sa temama, bez kodiranja, i integracijom sa
Salesforce podacima.

Enablement — myTrailhead modul sluzi za ucenje kroz iskustvo, za zaposlenike

tvrtke. Poti¢e napredovanje djelatnika i kultiviranje korporativne kulture.



e Productivity — QUIP modul sluzi za unutarnju kolaboraciju djelatnika i/ili radnih
timova. QUIP dokumenti se osvjezavaju sa trenutnim Salesforce podacima, stoga

nikada nisu zastarjeli. (cijeli segment 30.)

Ovo je bio pregled cjelokupnog Salesforce portfelja softverskih rjeSenja. Ovdje se o¢ito
vidi da je Salesforce jedan od veterana CRM trzista, koji je daleko nadrastao svoje
skromne okvire i postao gigant poslovnog softvera, platforma za podrSku mnogim
poslovnim procesima koji nisu uopc¢e vezani za originalnu CRM paradigmu, ali se stvara

dodatna vrijednost spajanjem podataka iz tog drugog procesa na CRM dio.

Pregled funkcionalnosti
Ovdje ¢emo prikazati osnovne funkcije i izgled Sales clouda u njegovoj Lightning
izvedbi. Moguce je prebaciti se 1 na klasicnu verziju, medutim, sada je Lightning

Experience zadani izgled aplikacije, i stoga ¢emo njega analizirati.
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Slika 1-20: Salesforce home screen

e Prilikom ulaska u aplikaciju doc¢eka nas zadani dashboard. Lightning experience
izgled je svijetli, Cist, prilagodljiv, 1 sukladan danasnjim modernim standardima
web aplikacija. Mozemo podesiti komponente dashboarda koje ¢emo vidjeti, kao i

odabrati cijeli dashboard.
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Slika 1-21: Accounts panel Salesforce

e Accounts panel nudi sve standardne operacija nad Accountima, ve¢ opisane u Sugar
1 Insightly pregledu, koje su identicne za sve CRM-ove pa ih nefemo opet
ponavljati — dakle, kreiranje novih accounta, uredivanje, brisanje, dodavanje
Contacta u accounte, itd.
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Slika 1-22: Contacts panel, sa linkom za prijelaz na stari izgled



Contacts panel nudi list view svih kontakta sa standardnim CRM moguénostima.
Na slici vidimo na Accounts meniju opcija gdje se moze prebaciti na stari, klasi¢ni
salesforce izgled (ukoliko imate razloga za takvo $to). Klikom na kontakt ulazimo
u panel sa pregledom tog kontakta, prezentiran u formi dashboarda, sa pregledom,
konekcijama, aktivnostima opportunity-ima, pripadnosti nekom accountu itd.

Leads panel standardno nudi sve moguc¢nosti kao i kontakti, uz dodatne mogucénosti
transformacije leada u kontakt (ili account).

Opportunities panel, kao jedan od najvaznijih dijelova CRMa, je i ovdje
predstavljen jasno i transparentno, sa arsenalom opcija za pregled, povezivost,
linkove, aktivnosti, pipeline — sve potrebno za stvoriti jasnu sliku na prvi pogled u
kojem stadiju se nalazi potencijalni posao. Imamo opcije za podesiti kvantitetu
proizvoda na opportunity, automatski postaviti listu cijena kao prodajne cijene na

opportunity, grupirati slicne opportunitije, postaviti notifikacije i customizacije itd.
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o Gather customer stories, references, or competitive analysis

o Confirm your key stakeholders

+ Determine what resources you have avaiable for them

Close Date
23/01/2020

Discovery Complated

Slika 1-23: Opportunity pregled

Nakon uspjesnog sklapanja posla, i prelaska opportunity-ja u aktivni posao, imamo
opcije za QCO(Quoutes, Contracts, Orders). Definiranje kvota, ugovora i narudzbi,

pracenje tijeka posla, itd.

Tasks panel sadrzi standardne funkcionalnosti i opcije za operacije nad zadacima -
dodjele, komentari, statusi itd.

Calendar panel — kao i svaki CRM Salesforce sadrzi kalendar engine u pozadini na
koji se ,,kace” elementi CRMa tipa taskovi, sastanci, opportunity-ji. Na Calendar
panelu je prikaz kalendara 1 elemenata u mjesecnoj, tjednoj i dnevnoj varijanti, i

opcije za manipulaciju njima.



Dashboard panel nudi standardni paket predefiniranih dashboarda za klasi¢ne

funkcije (Marketing, KPI, Sales management...) kao i alate za kreiranje custom

dashboarda za role i poslovne procese koji su potrebni.
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Slika 1-24: Sales dashboard

Notes panel sadrzi standardne, bogate moguénosti operacija sa zabiljeSkama i
njihovog povezivanja sa drugim modulima

Reports panel sadrzi pristup salesforceovom ekstenzivnom report engineu — veliki
broj detaljnih pripremljenih reporta, bogate moguénosti stvaranja svojih custom
reporta, obogacivanje reporta summary poljima, svaka kombinacija izvjeSc¢a koju je
moguce smisliti, ovdje se moze izraditi uz poznavanje ovog modula. Naravno,
prezentirano na intuitivan i jasan nafin povezan sa drugim modulima putem
linkova.

Groups panel nudi mogucnost stvaranja i manipulacije radnim grupama,
dodjeljivanje radnih entiteta grupama (task-ova, notesa, projekata, fajlova itd), i sve

druge funkcionalnosti vezane za njihov rad.



Files panel modul daje moguénost operacija sa fajlovima - njihovog dodjeljivanja

projektima, radnim grupama, dijeljenja u timu za kolaboraciju, arhiviranja itd.

Forecasts panel je mjesto gdje je prediktivni algoritmi daju prognoze rezultata na
osnovu podataka iz CRM-a. Svaki djelatnik moze vidjeti forecast sa sebe, a vode
timova mogu vidjeti pregled i za ¢lanove timova. (Trenutno postoje Customizable
forecasts i Collaborative forecasts u Salesforceu, ali na ljeto 2020. godine
Customizable forecasts se gase i moci ¢e se Koristiti samo Collaborative forecasts)

Forecasts koristi naravno management za predvidanje prodajnog prometa i koli¢ina

iz opportunity pipelinea.
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Slika 1-25: Forecasts panel u Salesforceu

Ovdje se mogu podesiti i kvote, podesiti individualni i kumulativni forecasti,

uredivati regionalni forecasti, operacije sa razli¢itim valutama, itd. Za management

ovo je jedan od najvaznijih modula u CRM-u.

List Emails modul pruza moguénost standardnih CRM operacija nad email-ovima.




e Quotes panel u Salesforce-u predstavlja predlozene cijene proizvoda ili usluga
tvrtke. Kvota se kreira od opportunity-ja i njegovih proizvoda. Svaki opportunity
moze imati vise dodijeljenih kvota, i bilo koja od njih moze biti sinkronizirana.
Kada su opportunity i pojedina kvota sinkronizirani, tada prilikom promjene u kvoti
dolazi do promjene u opportunitiju, i obratno. Osim pojedina¢nih kvota mogu se
kreirati 1 predlosci za kvote za laku iskoristivost sli¢nih kvota. Kvote se korisnicima
mogu poslati na lagan na¢in u PDF formi na email direktno iz CRMa.

e Chatter modul je alat za kolaboraciju sa radnim timom unutar organizacije.
Interesantno je da je Chatter prethodno bio desktop aplikacija koju je salesforce
umirovio 2018. godine, i sada je dostupan kroz browser modul. Kroz njega imamo
standardne mogucénosti alata za kolaboraciju: pravljenje post-ova, dijeljenje linkova
na post putem emaila, pretrazivanje feeda za konkretne informacije, privatne

poruke, favoriti, trending teme itd. Simpati¢an dodatak. (33)

On premise solution

Salesforce danas nema on-premise rjesenja, i dugo godina se odupirao tom trendu, iako
postoji jasan trend organizacija koje to trebaju i zele imati. Trenutno, moguce je Koristiti
third-party software (Reflection Enterprise) za migrirati salesforce podatke u svoja on-

premise rjesenja. (36, 37)

Ovo je bio kratki pregled salesforce mogucnosti. Vidjeli smo da je Salesforce daleko
,najveci softverski paket od razmatranih, sukladno njihovoj pionirskoj poziciji na trzistu,
ali veli¢ina sama po sebi nije bitna — ako traZimo samo osnovne CRM mogucnosti
potrebno se fokusirati na to, a svi ostali dodatci ¢e se dobro i naplatiti. Zrelost cijelog CRM
paketa, Sales Clouda, se ne moze poreéi - danas je to zrela, moderna web aplikacija
osvjezenog izgleda (Lightning) sa provjereno dobrim back-endom ¢iji su temelji udareni
davne 1999. godine. Mislimo da sa Salesforceom ne mozete pogrijesSiti, osim ako ne
ugovorite brdo opcija koji vam ne trebaju i to skupo preplatite — ali to je greska koja se

moze dogoditi i sa drugim CRM-ovima.



1.4. ZOHO

Kratka povijest

Zoho je Indijska kompanija, prvobitno poznata pod imenom AdventNet Inc, koja se
bavi web aplikacijama i informacijskom tehnologijom, ukljucujuéi office tools paket, IoT
platformu, IT management sofware i CRM. ZohoCRM je izdan 2005. godine. Do 2008.
godine su prikupili 1 milijun korisnika. Tijekom 2009. godine kompanija mijenja ime u
Zoho Corporation i sve to je napravljeno bez vanjskog financiranja, kompanija je i dalje
privatno vlasni$tvo. Zoho konstantno dodaje nove module u svoju platformu i 2017. godine
izdaju Zoho One, cjelokupni paket 40+ Zoho aplikacija za poslovne korisnike. Trenutno,

Zoho opsluzuje preko 50 milijuna korisnika sirom svijeta. (34)

Zoho danas

Danas je Zoho web aplikacija za holisti¢ki pristup poslovanju — njihov Zoho One
je paket sa preko 40 poslovnih aplikacija koje pokrivaju: tekstualni editor, tabli¢ni
kalkulator, prezentacije, baze podataka, notes, wiki, web konferencije, CRM, Project
management software, raCunovodstvo, HR alate, IT alate, itd. Ovo je klasi¢ni primjer
cluod-based SaaS arhitekture. Zoho takoder posjeduje plug-in za integraciju sa Microsoft
Wordom i Excelom, integraciju sa OpenOfficeom i Firefoxom. U 2009. godini Zoho je
integrirao neke svoje aplikacije sa Google Apps Online Suiteom, i sada je moguce ulogirati

se u Zoho sa Google autentikacijom. (35)

U sljede¢em poglavlju ¢emo napraviti pregled samog CRM dijela, a ovdje ¢emo

ukratko pro¢i aplikacije iz Zoho portfelja koje su nam interesantne.

Sales and marketing aplikacije

e CRM - srce cijelog paketa, nagradivani CRM sustav koji koristi preko 150000

klijenata Sirom svijeta.

e Campaigns — email marketing software. Integracija sa CRM-om, gradenje

usmjerenih kampanja, automatizacija kampanja, grupe i dozvole.

e Forms — kreiranje i dijeljenje online formi, konfiguracija email notifikacija, uvjeti i

role, integracija sa drugim aplikacijama.



Sign — aplikacija za digitalne sigurne potpise
Social — aplikacija za analizu i interakciju sa socijalnim mrezama.

SaleslQ — Al chatbot. Mozda ste primijetili, upravo na stranicama CRM
proizvodaca ih mozete vidjeti za primjer. Nakon §to provedete neko vrijeme na
stranici, iskoCit ¢e vam pop-up prozor sa chat zahtjevom, ukoliko prihvatite
razgovarat ¢ete sa Al osobom (chatBot) koji ¢e pokusati kroz razgovor sa vama
saznati neke podatke i uputiti vas gdje trebate i¢i. Naravno vrlo korisna, automatska
funkcija koja povecava interakciju sa posjetiteljem web site-a, ili mozda

potencijalnog kupca. SaleslQ je Zohova chatbot aplikacija.
Survey - aplikacija za izradu i operacije nad internet anketama.
SalesInbox — email klijent specijalno prilagoden za prodavace.

Sites — Zohova aplikacija za izradu web stranica. Preko 190 predlozaka za web
stranice i alatke za njihovu prilagodbu je garancija da svaki klijent moze lagano, uz

malo dizajnerskog znanja sloziti web stranicu koja odgovara njegovim potrebama.

Contact Manager — aplikacija za manipulaciju kontaktima. Integrira se sa drugim

zoho aplikacijama, kao i sa 3rd party softverom (mailChimp, Twitter, Facebook..)

Zoho Motivator — Motivator uzima CRM podatke i stvara insights (uvide) u
prodajne aktivnosti tima. Ovi uvidu daju sliku kakva aktivnosti rade dobro, a koje
treba poboljSati. Alati za analitiku, kreiranje ciljeva, natjecanja i1 nagrada za

prodajne timove.

PageSense — alatke za mjerenje osnovnih parametara web stranice, razumijevanje
ponasanja korisnika stranice, personalizacija iskustva posjetitelja stranice.

Integracija sa Google analyticsom, Google ads, itd

Backstage — backstage je aplikacija za upravljanje eventima — dogadanjima,
konferencijama, lansiranjima proizvoda itd. Planiranje eventa, reklamiranje na

socijalnim mrezama, registracija uzvanika, karte, analiza podataka nakon eventa,

itd.

Commerce — Zoho commerce je aplikacija za izradu web prodavnice na jednoj
platformi. Izrada web shopa, prihvaéanje narudzbi, procesuiranje naplate, dostava,

marketing branda i analiza svega toga u jednom paketu.



e Bookings — aplikacija za automatizaciju planiranja i notifikacije klijenata. Ukoliko
ste Klijent koji nudi usluge (instruktori, konzultanti, zubari, osobni treneri)

Bookings aplikacija je za vas.

e MarketingHub — je aplikacija za automatizaciju marketinga preko vise marketing

kanala. Integrira se sa ZohoCRM-om, i 3rd party rjesenjima.

e Bigin — Bigin je nova aplikacija, tek dodana u paket Sales i Managementa — sluzi
za brze zakljucivanje poslova, i za bolje upravljanje pipelineovima. Na jednom
mjestu imamo Customer Context, Uvide 1 notifikacije, ugradenu telefonsku

aplikaciju i mobilni klijent.
Finance Aplikacije
e Books — Books je online aplikacija za raCunovodstvo

e Inventory — aplikacija za upravljanjem artiklima, narudzbama, skladistenjem i

inventurama.

e Invoice — aplikacija za online izdavanje rauna i predracuna za male tvrtke i

freelancere.

e Subscription - ova aplikacija se brine za naplate — automatizirano izdavanje

periodi¢nih racuna (viSegodis$nji ugovori npr.), opravljane pretplatama, itd.

e EXxpense - ova aplikacija je online alatka za prijavu troSkova, prilagodena za
automatsko kreiranje izvjeS¢a, ubrzavanje odobrenja troSkova 1 brze povrate

sredstava.

e Checkout - Checkout je aplikacija za izradu profesionalne i sigurne stranice za
naplatu, bez pisanja koda. Siguran i1 jednostavan nain naplate za male tvrtke i

freelancere. (cijeli segment 38)

Osim ovih aplikacija iz domene Salesa, marketinga i financija, imamo jo§ grupe
aplikacija iz Email & Collaboration grupe (16 aplikacija), IT & HelpDesk grupe (9
aplikacija), Human Resources grupe (3 aplikacije), Custom Solutions grupe (5
aplikacija). Napraviti i kratki pregled svih tih aplikacija daleko nadmasuje domenu ovog
rada i tematski se udaljava od CRM tematike, stoga ovdje to ne¢emo uéiniti - no mislim da
je ovim kratkim pregledom postalo sasvim jasno da je ZOHO u pravom smislu rijeci

holisticko rjesenje za bilo koju granu posla, i da se svaka profesija moze nac¢i u njihovom



ekstenzivnom paketu aplikacija koje se doraduju i Sire bez prestanka. CRM dio je ovdje

samo jedan manji dio cjelokupnog SaaS giganta po imenu Zoho.

Nas ovdje interesira detaljni pregled CRM funkcionalnosti, dakle ZohoCRM pregled.

Pregled funkcionalnosti

Kao i kod drugih CRM-ova, po logiranju u CRM se nalazimo u defaulthom
pogledu, kod Zohoa je to Home screen. Odmah je vidljiv Zoho stil koji se Koristi sa

tamnoplavom menu trakom, ¢istim bijelim dizajnom, responzivnog web dizajna.
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Slika 1-26: Zoho Home screen

e Home screen — po ulasku nas doc¢eka defaultni dashboard sa pregledom panela sa
osnovnim CRM moguénostima za defaultnu rolu. Klikom na gornji desni gumb
moZemo pristupiti opciji Customize Home page. Na njoj mozZemo izraditi
dashboard za odredenu rolu, i taj dashboard ¢e biti tada dostupan na gornji desni

gumb.



Leads — leads screen sadrzi opcije operacija nad lead-ovima — nekvalificiranim
kontaktima ili prodajnim prilikama. Kao i u drugim CRM-ovima, i ovdje imamo
pregled svih lead-ova, sa lijeve strane se nalaze bogate opcije filtriranja a sa desne
strane kome lead pripada. Iznad imamo opcije za vrstu viewa (tabularni, kanban ili
canvas view) za kreiranje novog leada ili import iz nekog drugog programa/baze.
Klikom na ikonu tri tocke se otvara meni sa svim preostalim opcijama nad lead-

ovima (mass delete i update, approve leads, mass email, add to campaigns itd. ).
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Slika 1-27: Leads screen sa menijem

Contacts — contacts meni sadrzi opcije za operacije nad kontaktima — poslovnim
entitetima koji su obicno preneseni iz Leada — ili direktno uneseni u sustav.
Kontakti imaju pripadnost razli¢itim accountima, ili istom Accountu npr. u drugom
odjelu iste tvrtke. Takoder imamo viSe modova pregleda, liste, kanban itd. Mozemo
re¢i da su opcije 90% identi¢ne kao za lead-eove uz, naravno, manjak konverzije

leadova.

Accounts — accounts tab funkcionalno sadrzi iste funkcionalnosti nad entitetima
koji su, u ovom slucaju, accounti — tvrtke ili razli¢iti odjeli unutar iste tvrtke.

Selektiranjem odredenog accounta ulazimo u pregled samog accounta koji sadrzi



bogate opcije pregleda i interakcije sa navedenim accountom. Redom, imamo notes
I attachments za navedeni account, deals pregled (Zohov naziv za opportunity),
kontakti pridruzeni accountu, trenutne otvorene aktivnosti, emailovi, zatvorene
aktivnosti, proizvodi, kvote, racuni, narudzbe itd. Uklju¢en je i druStvene mreze

modul za pracenje aktivnosti accounta i interakciju sa njima.
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Slika 1-28: Detalji accounta u Zoho CRM

e Deals — ono $to je vrlo interesantno, za razliku od cjelokupne CRM industrije Zoho
je odlucio poznate opportunity-je preimenovati u Deals. Pregled dealsa je jasan,
funkcionalno identican prethodnim pregledima, stoga ga ne¢emo posebno opisivati.
Odabirom pojedinog deala, pristupamo sustini interakcije sa dealovima — pregled,
dobro nam poznati stage pipeline (qualification, needs analysis, value proposition,
decision makers, proposal, negotiation, closed won/lost), aktivnosti pridruZene

deal-u, proizvodi, kvote itd.
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Slika 1-29:Stage Pipeline u deal pregledu

Activities — ovdje imamo pregled i operacije nad aktivnostima. Defaultni pogled je
u kanban view, sa pregledom svih aktivnosti, koje se mogu filtrirati cijelom
baterijom filter opcija, a klikom na pojedinu aktivnost ulazimo u dodatni pregled
nad tom aktivnosti sa moguénosti edita stavki. Pod aktivnosti ovdje ulaze calls,

events i tasks, i na vrhu imamo opcije za kreiranje novih aktivnosti tog tipa.

Reports — i naravno, zvijezda svakog CRMa, reporting engine. On je i u ovom
slu¢aju usudio bi se reci, ,,standardno* izvrstan, kao 1 kod drugih CRM-ova u ovom
pregledu. Pored cijele baterije predefiniranih ,,default reporta, upotrebljivih za
vec¢inu normalnih datasetova, postoji i modul za kreiranje custom reporta. U njemu
odabiremo na koji modul ¢e se report odnositi (leads, accounts..), odabiremo do tri
njegova pod-modula i vrstu izvjeStaja (tabularni, sumarni ili matri¢ni report).
Nakon toga odabiremo dataset na kojem ¢emo izraditi report, poklikamo kolone 1
redove, vrstu Zeljene operacije i snimimo svoj custom report. Mozemo ga i
pokrenuti prije spremanja, da vidimo odmah kako izgleda i treba li neka izmjena.
Vrlo dobar posao Zohoa.

Analytics — ovdje imamo dashboarde za brzi uvid i analizu pojedinih tocki interesa

(KPI, funneli, totali uc¢inaka, srednje vrijednosti po parametru, detektori anomalija



itd. ). Sa lijeve strane imamo predefinirane dashboarde po vrsti (organizacijski
pregled, marketing metrika, trendovi prodaje...) a na vrhu je opcija kreiranja svoga
dashboarda iz kolekcije svih dostupnih panela. Naravno, i ve¢ postojeci
dashboardi se mogu customizirati prema potrebama, bez izrade cijelog dodatnog

dashboarda.
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Slika 1-30: Analytics Org Overview dashboard

e Products — ovaj modul se odnosi na operacije nad proizvodima ili uslugama koje

tvrtka nudi. Standardne opcije

e Quotes — moudul za operacije nad kvotama tvrtke. Interesantno je da ovdje Zoho
preporuca dodatnu instalaciju (i kupnju) Zoho Finance Suitea koji se izvrsno
integrira sa Products i Quotes modulima, a sastoji se od Zoho Books, Zoho

Expense, Zoho inventory itd.

e Purchase ordes — modul za kreiranje, editiranje, pohranu i analizu narudzbi.

Takoder se moze integrirati sa Finace Suite-om.

e Invoice - modul za kreiranje, editiranje, pohranu i analizu predra¢una/racuna.

Moze se pojacati Finace Suite-om.



e Sales Inbox — je modul za integraciju email klijenta sa CRMom. Prioritiziranje se
radi u 4 nivoa (deals, contacts/leads,not CRM,colleagues), filtrira se u odnosu na
podatke iz CRMa, i obogacuje se kontekstualnim podacima iz CRMa. Vrlo
interesantno, za prodajne djelatnike i njihove nadredene. Mogucéa je integracija sa
Gmail-om, Microsofrovim Outlookom 365 klijentom ili klijentom od vlastite

tvrtke. (cijeli segment funkcionalnosti 39,40)

Ovo je bio pregled osnovnih moguénosti ZohoCRMa koji je zbilja Siroki paket - 0sim
navedenih u samom CRMu imamo jos$ i module Feeds, Campaigns (malo oslabljen paket it
Zoho Campaigns modula za CRM potrebe), Vendors (dobavljaci), Forecasts, Price Books

(cjenici), Documents (CRM dokument sistem) itd.

Cjelokupno iskustvo rada u Zohou je bilo ugodno, web aplikacija je dobra, brza i
responzivnog dizajna. Subjektivan dojam je da je ovo CRM sa najlosijim izgledom od 4
testirana, ali to ne znaci apsolutno nista — takoder je subjektivni dojam da je ovo jedan od
bogatijih ,,samo CRM* paketa od 4 testirana, a to je daleko bitnije. Kada uzmemo u obzir i
cjenovnu politiku Zohoa, iz sljedeCeg poglavlja, on mozZe biti vrlo interesantan paket.

Preporuka.



2. Cjenik i isplativost

Danasnja situacija na trzistu CRM-ova je takva da se tvrtke pokusavaju odmaknuti od
transparentnog nacina prikaza cijene. Rade se paketi sa razli¢itom cjenovnom politikom,
negdje se odvajaju funkcionalnosti iz postoje¢ih modula CRMa u potpuno nove module
(npr. SugarCRM customer service dio izdvojen u Sugar Serve) i slicne aktivnosti
usmjerene na to da se cijena dogovara sa prodajnim predstavnikom CRMa. U proizvodima

prikazanim u ovom radu imamo oba sluc¢aja cjenovne politike.

Primjetan je i trend laganog porasta cijene kod lidera na trzistu (Sugar, Salesforce)
pogotovo nakon funkcionalnog redizajna, dok kod ,manjih®“ CRM-ova imamo i dalje

povoljnije cijene i transparentnije cjenike.

Jo§ jedan trend je odvajanje Marketing modula iz CRM-a u poseban dio i njegov
potpuno drugaciji cjenik - dok se CRM modul cijena formira po ,,per user” principu,
Marketing modul cijena se formira po principu ,,cijena za broj kontakata* (Sugar, Insightly
— cijena za 10 000 kontakata).

Sve navedeno stvara situaciju da kupovina CRMa vise nije jednostavna, niti
transparentna kao nekada, ali to je jedan od prodajnih alata proizvodata CRM-ova koji
inzistiraju na prodajnom telefonskom kontaktu sa njihovim prodajnim agentom koji ¢e

vam pomoc¢i da odaberete najbolji paket.

U sljede¢em segmentu ¢emo napraviti pregled cjenovne strukture sva 4 promatrana
CRM-a. Cijene ¢e biti predstavljene u njihovoj defaulnoj valuti USD, a valuta za ZOHO
koja je u GBP/EUR ¢e biti konvertirana u USD radi usporedbe. Naglasak ¢emo staviti na
»srednju verziju - best-buy ili preporucenu od strane proizvodaca. Takoder, promatrat
¢emo cijene formirane za godiSnje uplate, jer pretpostavljamo da ¢e se pravne osobe
najces¢e odlucivati za takav model placanja, a mjesecni nacin placanja zna biti osjetno
skuplji (npr. Insightly Plus paket - godisnja uplata donosi cijenu 29 USD po korisniku

mjesecno, dok mjesecna uplata ima cijenu 35 USD po korisniku mjesecno).



2.1.

Insightly cijene

Insightly ima odvojen Marketing modul od CRM modula, i ima posebnu cjenovnu

strukturu za njega. Postoje 3 paketa za oba modula.

Njihova struktura izgleda ovako:

MOSTPOPULAR

Plus Professional Enterprise
29 49 A
T

Slika 2-1: Insightly CRM Paketi

CRM cjenovna struktura ima 3 paketa: Plus, Professional i Enterprise. (12)

Plus paket — 29USD

Za cijenu od 29USD mjesecno po korisniku (godi$nje uplate) dobijemo pocetni
CRM paket koji je oslabljen u odnosu na defaultni Professional paket u domeni
automatizacije procesa, telefonskih poziva iz CRMa, podrske i prostora za smjestaj
podataka. Ukoliko se odlu¢imo za mjesecne uplate cijena je 35USD po korisniku.
Professional paket — 49USD

Preporuceni paket od strane Insightlya po cijeni od 49USD mjese¢no po korisniku
(godisnje placanje) dobijemo snazan temeljni CRM paket . 59USD za mjesecne
uplate.

Enterprise paket — 99USD

Najsnazniji CRM paket Insightly-ja stoji 99USD mjesecno po korisniku (godisnje
uplate). Sa njime dobijemo sve funkcionalnosti Professional paketa plus veéi broj
skeniranja poslovnih kartica mobitelom, neogranicen broj kreiranja BI kartica, sve
funkcionalnosti iz modula automatizacije poslovnih procesa, kao i neogranicen

prostor za skladiStenje i neogranic¢en broj zapisa. Stoji 129USD za mjesecne uplate.



MOSTPOPULAR

Plus Professional Enterprise

5299 *599 1,299

To start, per month

Tostart, per month
- § (Allprices USD, billed annually)

To start, per month
(Allprices USD. billed annually) el !

(Al prices USD: billed annually)

10,000 contacts included 10,000 contacts included 10,000 contacts included

Slika 2-2: Insightly Marketing planovi

Marketing cjenovna struktura takoder ima 3 paketa: Plus, Professional i Enterprise. (13)

e Plus paket — 299USD
Za cijenu od 299USD mjesecno za 10000 kontakata  imamo pocetni paket.
Oslabljen je u odnosu na Professional paket u domeni automatizacije marketinga,
ugradenog bussiness intelligencea 1 Masterful data managementa.

e Professional paket — 599USD
Za cijenu od 599USD mjese¢no dobijemo defaultni paket Marketing modula za
10000 kontakata.

e Enterprise paket — 1299USD
Najsnazniji Marketing paket stoji 1299USD za 10000 kontakata. U odnosu na
defaultni paket pojacan je u domeni neograni¢enih hosted formi i stranica, cijeli
paket automatizacije i bussines intelligencea, i Masterful Data managementa, sa

neograni¢enim brojem rola i najve¢im prostorom za file hosting.



2.2. ZOHO cijene

ZOHO je specifican na nacin da on, u stvari, nije samo CRM. U njegovom
ekstenzivnom portfelju online aplikacija sa razli¢itim paketima pristupa, fokusirat ¢emo se
na dva modula: standardni CRM modul i atraktivni CRM plus modul. Pogledat ¢emo prvo
standardni CRM modul. Cijene za ZOHO su izraZzene u EUR, pa ¢emo izvrsiti konverziju u

USD radi usporedbe sa ostalima.

FREE STANDARD PROFESSIONAL ENTERPRISE

GET STARTED TRY NOW ‘ TRY NOW ‘ ‘ TRY NOW

PRICING (Local taxes (VAT, GST. etc.) will be charged in addition to the prices mentioned.)

Billed Annually Free for 3 users €12/user/month €20/user/month €35/user/month

Billed Monthly Free for 3 users €18/user €30/user €45/user

Slika 2-3: ZOHO CRM paketi

Iz slike je vidljivo da ZOHO nudi potpuno besplatan CRM paket za do 3 osobe.
Idealno za individue ili malu obiteljsku tvrtku. Vrlo interesantno i pohvalno.

Postoje 4 standard placena CRM paketa od kojih jedan nije na slici, najskuplji 1 nije
razradeno koje mogucnosti on sadrzi. Zove se Ultimate edition, stoji 112USD, i vise
informacija o moguénostima je moguce dobiti u direktnom kontaktu sa ZOHO
predstavnikom, pa ga ovdje ne¢emo uzimati u razmatranje. Dakle, razmatramo 3 standard

CRM paketa: Standard, Professional i Enterprise. (14)
e Standard — 13.5 USD

Standardni paket nudi osnovni set opcija umanjen za neke funkcije Marketing
automatizacije, umjetne inteligencije i korisnicke podrske. (20USD za mjese¢no

placanje)
e Professional —22.3 USD

Professional paket nudi osnovni set opcija CRM-a. (33.5 USD za mjesecno

placanje)

e Enterprise — 39 USD



Enterprise paket je najjaci od standardnih paketa, i jaci je od srednjeg u domeni
umjetne inteligencije, naprednih analitickih alata, data storagea i mogucnosti

prilagodbe. (50.3 USD za mjesecno placanje)

Sto se ti¢e marketing dijela CRM-a, postoji vise modula od kojih je glavni
Campaign paket koji se bavi kreiranjem marketinSkih kampanja putem maila. Mozete
odabrati email plan, plan po broju kontakata i Email Credits plan. Startna cijena za plan za
broj kontakata je 60USD godisnje za 500 kontakata, a postoje planovi do 100 000

kontakata. Za veci broj, cijena se formira sa prodajnim predstavnikom.

EMAIL-BASED PLAN SUBSCRIBER-BASED PLAN () PAY BY EMAIL CREDITS @
€32 54 6
fyear fyear

Slika 2-4: Zoho Campaign modul

Cijene su transparentne i pozete pogledati cijene na kalkulatoru koji se nalazi na linku

https://www.zoho.com/campaigns/pricing.html .

Sto se tite CRM dijela sa moguénostima Customer service-a ZOHO posjeduje

modul Desk. Preporuceni paket stoji 22USD mjese¢no po licenci, godisnje uplate.

FREE STANDARD PROFESSIONAL ENTERPRISE
3 Free Agents /agent/month billed annually lagent/month billed annually /agent/menth billed annually

Slika 2-5: Zoho Desk modul


https://www.zoho.com/campaigns/pricing.html

Potpuni pregled funkcionalnosti i razrade po paketima se nalaze na linku
https://www.zoho.com/desk/pricing-comparison.html .

Bundleovi

ZOHO CRM plus modul je vrlo interesantan paket koji smo opisali u ZOHO poglavlju.
Nudi integrirano rjeSenje iz standardnog paketa opcija (Sales, Marketing, Analitika)
obogaceno modulima za pracenje korisnickog podrske 1 cjelokupnog ,,customer

experiencea® (Social media, Projects, Surveys).

CRM plus se nudi u jednom atraktivnom paketu. (17)

e ZOHO CRM plus — 56USD
CRM plus cjeloviti paket, za mjeseéno plac¢anje stoji 67USD.

Ono $to nije tema ovog rada, ali je vrlo interesantna mogucnost je ZOHO One, cjelokupni
suite svih ZOHO aplikacija, koji sadrzi i na§ CRM. (20)
e ZOHO ONE - 84USD
Ukoliko uzimate ZOHO One za SVE djelatnike u evidenciji, cijena je 33USD

ZOHO i dalje gaji vrlo transparentnu cjenovnu politiku, paketi su jasni, nema
inzistiranja na viSegodiSnjim ugovorima, moguce je koristiti mjesecne planove na brz i
transparentan nacin, a Slag na tortu je ZOHO CRM Plus sa bogatim 1 jasno definiranim
planom. Cjelokupna lista moguénosti CRM Plus paketa je na adresi

https://www.zoho.com/sites/default/files/crm plus/crmplus-features.pdf?src=zcplus price .



https://www.zoho.com/desk/pricing-comparison.html
https://www.zoho.com/sites/default/files/crm_plus/crmplus-features.pdf?src=zcplus_price

2.3. Salesforce cijene

Salesforce kao jedan od trzisnih lidera ima Siroki spektar CRM modula i cjenika za
njih, i nije nimalo lako navigirati po tolikom broju modula, koji imaju svoje cjenovne
pakete i komunikaciju sa drugim modulima. Za potrebe ovog rada skoncentrirat ¢emo se na
kombinaciju paketa koje daju slicne moguénosti drugim CRM-ovima u ovom pregledu

(Sales, Marketing i Service).

Sales Cloud

Essentials Professional Enterprise Unlimited

MOST POPULAR

All-in-one sales and
support app”

525

usD/user/month**
(bllled annually)

Complete CRM for any

size team

>75

UsD/user/month**
(bllled annually)

Deeply customizable
sales CRM for your
business

>150

UsD/user/month**
(bllled annually)

Unlimited CRM power
and support

>300

UsD/user/month**
(bllled annually)

TRY FOR FREE TRY FOR FREE TRY FOR FREE TRY FOR FREE

Slika 2-6: Salesforce — Sales Cloud cijene

Sales Cloud je u stvari stari CRM — alat za pomo¢ u prodaji, iz kojeg su izdvojeni
Marketing i customer support u posebne pakete. Ve¢ iz ove slike je jasno da se premium
ime Salesforce dobro placa — 150USD za najpopularniju verziju a 300USD za najjacu
Ultimate verziju, jasno govore o cjenovnom trendu na trziStu za premium CRM-ove. No
pri¢i tu nije kraj — mjesecna uplata nije moguca, osim za najslabiji paket Essentials. Ostali

paketi se placaju avansnim godisnjim uplatama. I to je samo za Sales dio. (16)



Service Cloud

Essentials

Professional

Enterprise

Unlimited

All-in-one sales and
support app”

525

USD/user/ month**
(bllled annually)

TRY FOR FREE

Complete service CRM
for teams of any size

>75

UsD/user/month**
(bllled annually)

TRY FOR FREE

Slika 2-7: Salesforce Service Cloud cijene

MOST POPULAR

Customizable CRM for
comprehensive service

*150

UsD/user/month**
(bllled annually)

TRY FOR FREE

Unlimited CRM power

>300

UsD/user/ month**
(bllled annually)

TRY FOR FREE

Service cloud je Customer service dio CRMa izdvojen u poseban modul, i

obogacen dodatnim paketima, $to je rezultiralo navedenim cijenama. Dakle, 150USD za

Enterprise edition i 300USD za Unlimited.

Marketing Cloud

Basic

Pro

Corporate

Enterprise

Personalized
promotional email
marketing

Starting at

>400

org/UsD/month
(bllled annually)

CONTACT Us

Personalized marketing
automation with email
solutions

Starting at

>1,250

org/UsSD/maonth
(bllled annually)

CONTACT Us

Slika 2-8: Salesforce Marketing Cloud cijene

Personalized cross-
channel strategic
marketing solutions

Starting at

>3,750

org/UsD/month
(bllled annually)

CONTACT Us

Sophisticated journeys
across channels, brands,
and geographies

Request a
quote

Priced based on contact and message

volume

CONTACT Us

Kod marketing clouda stvari se dodatno kompliciraju jer imamo B2B marketing modul

(Pardot) 1 B2C marketing modul sa svojim specifi¢nim cijenama.



Sales and Service Cloud Paket

Ukoliko smatrate da je platiti 600USD po korisniku za Sales Cloud i Service Cloud
module previse, pogotovo uzevsi u obzir situaciju na trzistu CRM-ova, niste u krivu. Stoga
je Salesforce ponudio ,,Sales and Service Cloud* paket koji uklju¢uje dijelove oba modula,

po daleko razumnijoj cijeni.

Essentials Professional Enterprise Unlimited
MOST POPULAR
All-in-one sales and Complete CRM for any Deeply customizable Unlimited sales and
support app” size team CRM for comprehensive service CRM power
sales and service
coverage
UsDfuser/month** UsDfuser/month** UsD/user/month** USD/usermonth**

(bllled annually) (bllled annually) (bllled annually) (bllled annually)

CONTACT US CONTACT US CONTACT US CONTACT US

Slika 2-9: Sales and Service Cloud Cjenik

Dakako ova verzija je siromasnija po funkcionalnostima od punih paketa, ali i
daleko razumnije cijene, a punu listu razlika izmedu paketa mozete pogledati na linku

https://c1.sfdcstatic.com/content/dam/web/en us/www/documents/pricing/sales-and-

service-cloud-datasheet.pdf .

Salesforce kao dugogodiSnji lider na trZiStu o€ito ima moc¢ 1 broj funkcionalnosti da

napravi mnostvo poslovnih paketa, a i Zelju da agresivno promovira njihove visoke cijene.


https://c1.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/pricing/sales-and-service-cloud-datasheet.pdf
https://c1.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/pricing/sales-and-service-cloud-datasheet.pdf

2.4. SugarCRM cijene

SugarCRM je ove godine takoder napravio redizajn svojih proizvoda u skladu sa trziSnim

trendovima, oformljeni su moduli Sales - Marketing — Service.

g
sonns $7 000

Sugar Market

Capture the attention of your
most promising prospects.

Slika 2-10: SugarCRM Market cijena

Sukladno trzisnim standardima, marketing paketi djeluju po principu ,.cijena za 10000

kontakata“, u slu¢aju SugarCRM-a to je pocetna cijena od 1000USD.

Create more meaningful
experiences and build lasting
relationships.

Slika 2-11: SugarCRM Sell cijena

Povecanje cijena kod premium proizvodata CRM-ova se nastavlja i u sluc¢aju Sugar Sell

modula, koji sada sadrzi manje mogucénosti nego stari Enterprise modul, a stoji 80USD.

Give customers the support they
need, quickly and confidently.

Slika 2-12: SugarCRM Serve cijena

Novi modul u Sugar ponudi, dio nekadaSnjeg Enterprise paketa, sada izdvojen 1 obogacen

mnogim novim funkcionalnostima korisni¢ke podrske, takoder ima cijenu od 80USD.



Spomenut ¢emo jo§ on-premise modele Professional i1 Enterprise koji stoje 40USD
za Professional i 65USD za Enterprise, ali njih ne¢emo uzimati u komparaciju, nego samo

cloud module, koji su ekvivalentni drugim CRM-ovima u razmatranju.



3. Razrada scenarija i zakljuc¢ak

I na kraju, Sto odabrati? Koji CRM je ,,najbolji“? Koji ¢e donijeti znacajnu dodatnu

vrijednost da opravda trosak pretplate? Nazalost, odgovor na to pitanje nije lako dati.

Kao $to smo vidjeli u pregledu funkcionalnosti CRM-ovi viSe nisu samo dodatna
programska aplikacija, ve¢ su sada to softverske platforme koje podrzavaju ogroman broj
funkcionalnosti — od starih CRM paketa sa skromnim mogucnostima integracije sa
vanjskim svijetom, sada su to viSestruki moduli koji obavljaju stari CRM dio, ali obogaéen
sa Bussiness Inteligenceom, dana-miningom, data hostingom, analitikom, dokument
managementom, integracijama sa vanjskim svijetom - poslovnim aplikacijama (email,

uredski paketi), ERP-ovima, interakcijom sa socijalnim mrezama, itd.

Onaj tko moze dati odgovor na to $to je najbolje/najisplativije, u konacnici, osoba
iz tvrtke zaduzena za izbor CRM-a koja je vrlo dobro upoznata sa time koje su stvarne,
specificne potrebe njihove tvrtke 1 izvrSiti detalju analizu funkcionalnosti svakog CRM-a u
razmatranju, svakog od paketa i vidjeti koja je najpovoljnija opcija, a koja istodobno

ispunjava sve njihove poslovne potrebe.

Za naSu analizu ¢emoO uzeti scenarij 3 imaginarne tvrtke koje spadaju u

male/srednje tvrtke (do 250 djelatnika).

e Prva tvrtka ¢e biti micro tvrtka od 10 djelatnika (npr. mala obiteljska tvrtka ), koja
se bavi prodajom veleprodajnim lancima. Potreban im je Prodajni modul i

Marketing modul, Service modul im nije potreban.

e Druga tvrtka je srednja tvrtka od 80 djelatnika (koji rade na CRM-u, dakle 80
licenci). Bave se uvozom i prodajom robe trgovinama, ali i krajnjim kupcima.
Stoga, potreban im je srednji Prodajni modul, Marketing modul i imaju korisnicku

podrsku i zele koristiti Service modul.

e Treca tvrtka je srednje veliCine, ali blizu granice sa velikom - ima 220 djelatnika,
bave se uvozom i prodajom krajnjim korisnicima kroz svoje vlastite ducane.

Potreban im je veliki Prodajni modul, Marketing modul, kao i Service modul.

Prva usporedba ¢e biti teoretska koja ¢e sadrzavati sve iste uvjete za sve 3 firme, jedina

razlika ¢e biti broj djelatnika. Sve tvrtke ¢e Kkoristiti Sell, Marketing i Service module.



Podrazumijevat ¢emo da pola djelatnika koristi Sell modul, a pola djelatnika Service

modul i jedna licenca za marketing modul za 10 000 kontakata. Rezultat je sljedeci:

Salesforce
Sales Cloud Enterprise
Service Cloud Enterprise

Marketing Cloud PRO

Ukupno godisnja uplata:

SugarCRM
Sugar Sell
Sugar Serve

Sugar Market

Ukupno godisnja uplata:

ZOHO
ZOHO CRM Professional
ZOHO Help Desk Professional
ZOHO Campaign -Subsciber
based

Ukupno godisnja uplata:

Insightly
Professional CRM

Professional Marketing

Ukupno godisnja uplata:

$150.00
$150.00
$1,250.00

$80.00
$80.00
$1,000.00

$22.00
$20.00

$60.00

$49.00
$599.00

Micro tvrtka

Srednja tvrtka

Srednja tvrtka

220
10 80 220
$9,000.00 $72,000.00 $198,000.00
$9,000.00 $72,000.00 $198,000.00
$1,250.00 $1,250.00 $1,250.00
$19,250.00 $145,250.00 $397,250.00
$4,800.00 $38,400.00 $105,600.00
$4,800.00 $38,400.00 $105,600.00
$1,000.00 $1,000.00 $1,000.00
$10,600.00 $77,800.00 $212,200.00
$1,320.00 $10,560.00 $29,040.00
$1,200.00 $9,600.00 $26,400.00
$60.00 $60.00 $60.00
$2,580.00 $20,220.00 $55,500.00
$5,880.00 $47,040.00 $129,360.00
$599.00 $599.00 $599.00
$6,479.00 $47,639.00 $129,959.00

Table 2: Simulacija defaultnih CRM paketa na sve tvrtke




Iz tablice vidimo da, ocekivano, premium CRM proizvodi imaju znacajno viSu
cijenu od izazivaca. PoSto smo birali defaultne pakete (best-buy) po tvrdnjama proizvodaca
1 njih uvrstili u izracun, Salesforce nije prosao dobro jer oni tvrde da je Enterprise paket od
150USD njihov default i best-buy, a onda su skoro duplo skuplji od SugarCRMa. Ukoliko
uvrstimo Professional paket od 75USD tada cijena SalesForce trojca pada na 199250 USD,
dakle nesto jeftiniji od Sugara. Ovo je bio ogledni primjer ako bi sve tvrtke uzimale iste
pakete, no to nije realno u poslovnom okruZzenju. Pogledajmo sada jednu simulaciju

realistine situacije u poslovnom okruzenju.



3.1. Simulacije realisticnih potreba

U sljedecoj simulaciji ¢emo napraviti realniju simulaciju sukladno veli¢ini tvrtke,
obiteljska tvrtka nece koristiti Service modul i koristit ¢e najmanje pakete, svi ¢e djelatnici

imati CRM licence.

Micro tvrtka

10
10
Salesforce
Sales Cloud Essentials $25.00 $3,000.00
Marketing Cloud Basic $400.00 $1,250.00
Ukupno godi$nja uplata: $4,250.00
SugarCRM
Sugar Sell $80.00 $9,600.00
Sugar Market  $1,000.00 $1,000.00
Ukupno godi$nja uplata: $10,600.00
ZOHO
ZOHO CRM Standard $13.00 $1,560.00
ZOHO Campaign -Subsciber
based $60.00 $60.00
Ukupno godi$nja uplata: $1,620.00
Insightly
Plus CRM $29.00 $3,480.00
Plus Marketing $299.00 $599.00
Ukupno godi$nja uplata: $4,079.00

Table 3: Pocetni paketi za micro tvrtku



Vidimo da se Salesforce u osnovnom paketu cijenom spustio do Insightlyja, a
ZOHO sa najjeftinijim modulom je Sampion $tedljivosti. Sugar je najskuplji zbog svoje
netransparentne politike cijena — bez razgovora sa njihovim prodajnim predstavnikom,
dostupna informacija je Sugar Sell 1 Sugar Serve kostaju ,,od 80USD* 1 Sugar Market ,,od
1000USD*. Pretpostavit ¢emo da su to minimalne cijene Sto nije ba$ sjajno za mikro

tvrtke, kao §to se primijeti iz ovog primjera.

Sada ¢emo pogledati primjer Srednje tvrtke od 80 djelatnika, pretpostavit ¢emo da
¢e koristiti sve best-buy pakete, preporucene od proizvodaca. Posto ovu kombinaciju
imamo ve¢ na Tabeli 4-1, ovdje ¢emo prikazati moguénost bundleova u proizvodima gdje
postoje. Svi djelatnici ¢e imati CRM bundle, a u slu¢aju odvojenih imati ¢e pola djelatnika

prodajni CRM, a pola Service CRM dio.



Srednja tvrtka

80
80
Salesforce
Sales and Service Cloud
Enterprise (bundle)  $175.00 $168,000.00
Marketing Cloud PRO $1,250.00 $1,250.00
Ukupno godi$nja uplata: $169,250.00
SugarCRM
Sugar Sell $80.00 $38,400.00
Sugar Serve $80.00 $38,400.00
Sugar Market $1,000.00 $1,000.00
Ukupno godisnja uplata: $77,800.00
ZOHO
ZOHO CRM Plus(bundle) $56.00 $53,760.00
Ukupno godisnja uplata: $53,760.00
Insightly
Professional CRM $49.00 $47,040.00
Professional Marketing ~ $599.00 $599.00
Ukupno godi$nja uplata: $47,639.00

Table 4: Srednji paketi i bundleovi za tvrtku srednje velicine

Ubacili smo bundle pakete gdje je moguce: Salesforce (Sales and Service bundle) i
izvrsni ZOHO ,,CRM plus* paket, sa cjelovitom CRM rjesenjem koje sadrzi zaokruzen
paket mogucnosti. Salesforce je opet najskuplji, i to znac¢ajno, ZOHO plus i Insightly nude
sve Sto imaju za postenu cijenu, a SugarCRM je nesto skuplji. Da li je Salesforceov bundle
zbilja bolji za cijelih 92 000 USD od drugog premium predstavnika — na to pitanje ¢e
odgovoriti predstavnik kupca koji ¢e pazljivo istraziti sve mogucénosti oba paketa i donijeti
odluku.



Srednja tvrtka 220

220
Salesforce
Sales Cloud Unlimited $300.00 $396,000.00
Service Cloud Unlimited $300.00 $396,000.00
Marketing Cloud Corporate $3,750.00 $3,750.00
Ukupno godisnja uplata: $795,750.00
SugarCRM
Sugar Sell $80.00 $105,600.00
Sugar Serve $80.00 $105,600.00
Sugar Market $1,000.00 $1,000.00
Ukupno godisSnja uplata: $212,200.00
ZOHO
ZOHO CRM Ultimate $112.00 $147,840.00
ZOHO Help Desk Enterprise $35.00 $46,200.00
ZOHO Campaign -Subsciber
based / 100k godisnje $3,780.00 $3,780.00
Ukupno godisnja uplata: $197,820.00
Insightly
Enterprise CRM $99.00 $261,360.00
Enterprise Marketing $1,299.00 $1,299.00
Ukupno godi$nja uplata: $262,659.00

Table 5: : Najjaci paketi za ,, vecu* srednju tvrtku

Za kraj, pogledat ¢emo scenarij srednje tvrtke od 220 djelatnika koja koristi
najsnaznije CRM pakete na trzistu. Salesforce Unlimited od 300USD podijeljen u omjeru
50:50 izmedu Sales i1 Service dijela, plus Marketing Cloud corporate donose cijenu iz
tablice od skoro 800k USD. Za SugarCRM ne mozemo re¢i to¢nu cijenu, jer je skrivena

iza pregovaranja sa prodajnim predstavnikom, a ZOHO i Insightly imaju svoje pakete koji



su transparentni i povoljni. Ponovno, da li je razlika u cijeni od skoro pol milijuna dolara

na najjaem korporativnom nivou opravdana ili nije to moze odluciti samo dobro

informiran kupac.

3.2. Konaéni zaklju¢ak

I na kraju ove analize mozemo donijeti zakljucak da se na pitanje ,,Koji je CRM

najisplativiji?* ne moze donijeti jednoznacan odgovor. Ono $to smo utvrdili van svake

sumnje je sljedece:

1.

CRM-ovi danas vi$e nisu jednostavne i transparentne aplikacije

Svaki CRM proizvoda¢ moze ponuditi osnovne CRM funkcionalnosti, ali se
agresivno rade, implementiraju i promoviraju nove funkcionalnosti koje

pokrivaju sve veci segment poslovnih procesa

Svi CRM-ovi danasnjice nude bogate mogucnosti integracije sa vanjskim
svijetom, koje nisu bili zamislive prije 10-tak godina (integracija sa
socijalnim platformama i pravljenje dodatne moguénosti marketinga npr.)

Primjetan je trend odmaka od jasno definiranih i transparentnih cijena

prema direktnim pregovorima sa prodajnim predstavnicima

Premium CRM-ovi su i dalje skuplji, ali skaliranje prema manjim tvrtkama

je mogucée i za njih - svijetli primjer Salesforce Essentials

Insightly je vrlo interesantan, i po naSem misljenju izvrstan ,,manji“ CRM, ¢ije cijena
je posteno odredena i za sada transparentna, sa jasno definiranim moguénostima.
Jedna od njegovih prednosti, po naSem misljenju, je to Sto se ne trudi biti ,,katica za
sve* kao drugi, nego se fokusira na CRM funkcije. Za manje tvrtke koje trebaju samo

to, Insightly se moze iskreno preporuciti.

Sa druge strane ukoliko nemate niSta protiv da va§ CRM ima cijeli arsenal dodatnih
mogucnosti, a ne zelite platiti bogatstvo za masu modula Salesforcea — ZOHO je kao
stvoren za vas. Svoj modularni dizajn zacet na modulima CRM-a, ZOHO je prosirio
na druge procese (Financije, HR, Accounting, Operations), napravio je bundlove za

svaki od njih (Crm plus, Finance plus) a postoji i ZOHO One bundle koji se promovira



kao ,,Operativni sustav za bussiness™ koji nudi sve aplikacije iz ZOHO rjesenja po
cijeni od 75€ po licenci godisnje — vrlo, vrlo interesantno ukoliko ste mlada tvrtka koja
nije ve¢ vezana viSegodiSnjim ugovorima sa raznim tvrtkama koje pruzaju pojedinacne
dijelove mogucnosti koje ZOHO nudi kao holisticko rjeSenje za tvrtku. Topla

preporuka.

Salesforce, originalni CRM, neizbjezni ¢imbenik svakog razgovora o CRM-ovima je
na ovoj analizi prosao dobro — oc¢ekivano je najskuplji za velike korisnike, sam
promovira pakete koji su duplo skuplji od konkurencije kao preporucene, ali
istovremeno se dobro i transparentno skalira prema manjim korisnicima — Salesforce
essentials je prakticno vrlo povoljan paket, a nudi osnovne CRM mogu¢énosti, I
najmanje micro tvrtke ga mogu dobiti po povoljnoj cijeni. Ukoliko znate $to to¢no
vam treba od moguénosti, istrazite njihove materijale i cjenike koji su transparentni i
dostupni, i to ulazi u jedan od njihovih povoljnijih paketa — nasli ste premium CRM za
sebe. Preporuka.

I na kraju SugarCRM. Danasnji premium igra¢, nekada to nije bio, poceo je kao open
source projekt, imao besplatnu verziju i jasno definirane transparentne pakete —
nazalost danas to viSe nije. Cijene su porasle, danas je Sugar korporativni CRM Koji
»gada“ velike korporativne klijente, koji je masivno ulozio u svoj kontinuirani razvoj, i
sada to traZzi dobro prodati i naplatiti. Nema nikakve sumnje da je po svojim
mogucénostima Sugar izvrsna CRM platforma, no nedostatak transparentnosti (samo
pocetne cijene dostupne, nerazradenost viSe paketa bez prodajnog razgovora sa
njihovim prodajnim predstavnikom) ¢ini da na osnovu ovih dostupnih podataka
trenutno SugarCRM ne mozemo preporuéiti. Situacija se naravno mijenja ukoliko
pristanete na prodajni razgovor, oni ¢e vas rado nazvati i odrediti vam paket i cijene i

upoznati vas sa moguénostima, ovisno o podacima koje im date za vaSu tvrtku.
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Prilog

Zavrsni rad moze imati priloge, ali se oni ne prilazu uz pisanu verziju zavr$nog rada vec¢ se
mogu priloziti na zavrSnom ispitu ukoliko povjerenstvo na zavrSnom ispitu tako odluci.

Vazno je Cuvati svu poratnu dokumentaciju koja je nastala pri izradi zavrSnog rada.

S unutarnje strane na zadnjim koricama originala, kao i svake kopije zavrSnog rada,
pricvrs¢uje se CD s kompletnim zavrsnim radom u izvornom formatu (npr. .doc) i .pdf
formatu sa svom popratnom dokumentacijom i programima. Pri ¢emu je obvezno da na
tom CD- u postoji i dokument koji opisuje kako se rezultat njegova diplomskog rada
(softver ili hardver) koristi (ili kako se npr. izvode mjerenja koja je opisao u radu). Ako se

radi o softveru nuzno je opisati i kako se programska podrska instalira.
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