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Uvod

Savremeno poslovanje se u velikoj meri razlikuje od ,,tradicionalnog®. U dana$nje vreme,
internet je doneo mnogo benefita, olakSao komunikaciju i omogucio bolje umrezavanje sa
zaposlenima, klijentima i ostalim kompanijama.

Kako kompanija ne bi pre vremena napustila trziste, od samog pocetka bilo da posluje
onlajn (eng. Online) ili se posao odvija bez potrebe interneta, jako je vazno odrediti adekvatan
pristup poslovanju, istraziti trziste, poslovati inovativno, iskoristiti potencijal tehnologije i na
kvalitetan nac¢in odrzavati kontakt sa potrosaima.

Iako je ,,Nu Hero* relativno nova kompanija, mesecima je radila na istrazivanju trzista,
ispitivanju poslovanja konkurencije, od samog pocetka postavljene su adekvatne procedure i
procesi.

Tokom prilagodavanja poslovanja vecina aktivnosti se i dalje obavlja ruc¢no, bez
automatizacije. Nakon prve godine prisustva na trziStu, kompanija unapreduje sve moguénosti
onlajn poslovanja i uvodi novi veb sajt, napredne sisteme za bolji odnos sa klijentima i onlajn
platforme za ucenje.

U ovom radu opisaéemo sa kojim problemima se kompanija susreée kao i plan
unapredivanja poslovanja kompanije ,,Nu Hero* kroz tri celine:

e Izazovi i problemi sa kojima se kompanija susrece
e (Odabir reSenja za online poslovanje
e Vodenje 1 briga o klijentima kroz CRM sistem



1. Izazovi i problemi sa kojima se kompanija susrece

Glavni cilj kompanije ,,Nu Hero* je da uspostavi i odrzi kvalitetan odnos sa postojeéim i
novim klijentima. Uspostavljanje i odrzavanje kvalitetnog odnosa sa klijentima predstavlja jedan
od najvaznijih faktora uspesnosti poslovanja i prisustva na trzistu.

Kompanija ,,Nu Hero* je osnovana krajem 2019. godine sa sediStem u Beogradu. Misija
kompanije je da na drugaciji nacin prikaze proces u¢enja deci i mladima i na taj na¢in ukaze na
vaznost za kontinuirani rast, razvoj i unapredivanje vestina.

Konstantnim napredovanjem i Zeljom za poboljsanjem poslovanja, kompanija je stvorila
potrebu za onlajn prisustvom. Pozicioniranjem na lokalno trziSte, kompanija Zeli da uvede
neophodne promene i novine kako bi poslovne aktivnosti podigla na visi nivo. Glavne promene ¢e
biti realizovane u oblasti marketinga, prodaje kao i odnosa sa postoje¢im i novim klijentima.

1.1 Logo

Kompanija pocetak poslovanja zapo¢inje izradom logotipa koji se sastoji iz dve boje: crne
I narandzaste. Prema psihologiji boja, narandzasta predstavlja kreativnost, promenu i kretanje, dok
crna simbolizuje snagu, autoritet, sofisticiranost i stvara osecaj elegancije i formalnosti. Prilikom
kreiranja logotipa, crna boja se uglavnom koristi kao neutralna boja koja logo ¢ini izraZenijim.
Logo kompanije ,,Nu Hero*, upotpunjuje slogan: ,,Upoznaj sebe. DoZivi Zivot™.

Nnu.

upoznaj sebe.dozivi zivot.
Slika 1.1.1 — Logo kompanije ,, Nu Hero“

Uloga logotipa, slike, Ziga je da na brz, jednostavan nacin prezentuju brend, prenesu
obecanje, licnosti 1 jedinstvenu karakteristiku. Na narednoj ilustraciji predstavljeni su logotipi
poznatih kompanija koji u sebi sadrzZe i sublimirane poruke kako bi dodatno pojacale efekat svojih
brendova. (Sarac, Radovanovié, Jevremovi¢, Mravik, Internet marketing 2020, 125).



1.2 Digitalni marketing

Svrha digitalnog marketinga kao i kod ,.tradicionalnog® je da zadrzi klijente i pospesi
prodaju u buduénosti. Ova vrsta marketinga omogucava drugoro¢ne odnose sa klijentima i bolje
ih povezuje, na taj na¢in ostvaruje se obostrano zadovoljstvo $to je krajnji cilj kompanije.

Internet marketing doprinosi stvaranju potrosacke traznje koriste¢i mo¢ medusobne
povezanosti. Omogucava razmenu vrednosti, ali i vise od toga, omoguéava razmenu izazvanu
paznjom klijenta. Internet marketing je mocan na dva nacina po pitanju gradenja brenda. Prvi,
publika moZe biti veoma precizno segmentirana, ¢ak i do faktora kao $to su trenutna lokacija i
nedavna interakcija, Sto zna¢i da poruke mogu (i moraju) biti personalizovane i posebno
prilagodene za njih. Drugi, digitalna sfera je skoro u potpunosti merljiva. Svaki minut i svaki klik
od stane kupca moZe se pratiti 1 meriti. U internet marketingu mogu se videti tacno rezultati
kampanja, koji kanali donose najvise koristi i gde bi bilo najbolje fokusirati se. (eMarketing, Rob
Stokes, 2013.).

Najcesci problemi sa kojima se kompanije danas susrecu se ogledaju u odredivanju ciljne
publike i plasiranju adekvatnog relevantnog sadrzaja. Kako bi kompanija uspesno poslovala,
neophodno je poznavati ciljnu grupu i plasirati adekvatan sadrzaj preko druStvenih medija.

Drustveni mediji omogucavaju razli¢ite mogucnosti i predstavljaju forme onlajn objava
koje omogucavaju dvosmernu komunikaciju. Cilj ovih medija je da poveca interaktivnost objava,
odnosno da se sadrzaj pored Citanja, objavljuje, deli i razmenjuje Sa ostalim korisnicima.

Drustveni mediji se sastoje iz viSe kategorija i klasifikuju se na sledece glavne celine:

e Drustvene mreze (Facebook, Instagram, Linkedin)
e Blogovi i mikroblogovi (Facebook, Twitter)

e Mediji za deljenje sadrzaja (Youtube, Vimeo)

e Kolaborativni (Wikipedia)

e Forumi ili internet zajednice

Kao $to je prikazano na slici 1.2.1 u nastavku, televizija kao medij nije u padu, ali je
digitalni marketing dostigao eksponencijalni rast. Za ovaj rast najzasluznije je oglaSavanje na
drustvenim mreZama koje iznosti ¢ak 42 procenata.
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Slika 1.2.1 — Digitalni mediji u odnosu na tradicionalne

Kako bi se prava informacija prenela ciljnoj publici, neophodno je istraziti trziste i doneti
pravu odluku o izboru medija. Glavni zadatak kompanije je da potencijalnog kupca ,,konvertuje*
u kupca/korisnika usluge ili proizvoda na najefikasniji nacin, u pravo vreme.

1.3 DrusStvene mreZe — Instagram

,.Nu Hero* za prezentovanje usluga koristi Instagram profil. Prilikom pokretanja profila
kompanije nije ispoStovano pravilo odabira ciljne grupe. Li¢ni profil je iskoris¢en kao profil
kompanije i samim tim ciljna grupa nije odabrana na pravi nacin. Kao §to je ve¢ navedeno, na
samom pocetku kori$¢enja drustvenog medija, neophodno je odabrati ciljnu publiku i plasirati
prilagoden, relevantan sadrzaj. Plasiranjem adekvatnog sadrZaja ciljnoj publici, povecavamo
prodajne Sanse.

& _nuhero_ Follow

Slika 1.3.1 — Instagram stranica kompanije ,, Nu Hero*
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Kao glavni kanal komunikacije sa klijentima i dalje ostaje Instagram profil, ali sa
izmenjeneim sadrzajem koji je prilagoden ciljnoj publici. Glavni materijal koji ¢emo objavljivati
na ovu druStvenu mreZu, bi¢e sadrzaj koji roditeljima objasnjava na koji nacin da unaprede vestine
I animiraju decu. Na ovaj nacin kompanija pruza besplatnu vrednosti roditeljima koji kroz
besplatne edukacije upoznaju nacin funkcionisanja i usluge koje kompanija ,,Nu Hero* pruza. U
toku su pripreme novog materijala koji ¢e se koristiti za buduce objave, a Sadrzaj ¢e biti unapred
pripremljen po predefinisanom Sablonu. Na ovaj nacin kompanije Zeli da postigne vecu
interaktivnost sa svojom ciljnom publikom 1 na taj na¢in poboljSa onlajn prisustvo i poslovanje.

1.4. Digitalni medij — Veb sajt

Veliki broj kompanija kreira veb sajt na samom pocetku poslovanja. Veb sajtovi koji se
kreiraju neplanski se retko dopunjuju i nadograduju. Svrha veb sajta je da posetilac pronade
potrebne informacije i izvr$i neku od predvidenih akcija. Ukoliko veb sajt prodaje uslugu, potrebno
je zainteresovati i privuci kupca. Jedan od glavnih komunikacija na veb sajtu je u formi ¢lanaka,
odnosno bloga. Ukoliko je sajt u vidu elektronske prodavnice, neophodne je da proizvodi imaju
opis, cene i adekvatne pozive na akciju.

Veb sajt kompanije ,,Nu Hero“, kreiran je na samom pocetku poslovanja i od tada nije
nadograden/uredivan. Trenutni veb sajt nije izraden po standardnim, preporuc¢enim pravilima te je
odluceno isti zameniti modernijim koji ¢e izmedu ostalog imati 1 odeljak za ¢lanke kojim ¢e se
targetirati klijenti.

Il

nu:

Process Communication Model
(PCM)

Kako bi izgledao Vas zivot ...
Kako bi izgledao Va3 Zivot kada biste mogli da naslutite 3ta Va3e dete misli i Zeli?

Sta ga pokrece?
Sta ga pokreée? Da saznate zasto ulazi u stres i konflikte?

Da bude motivisanije i koncentrisanije ...
Da bude motivisanije i koncentrisanije na skolsko gradivo

Slika 1.4.1 — Trenutni veb sajt kompanije ,, Nu Hero“



Novi veb sajt kompanije ,,Nu Hero®, bi¢e prilagoden ciljnoj publici i plasirani sadrzaj ¢e
biti namenjen roditeljima koji zele da njihova deca unapreduju svoje vestine i usavrSavaju se na
pravi nacin. Pored standardnih informacija (O kompaniji, nas tim, metodologije itd.), fokus ¢e biti
na blogu preko koga ¢e se roditelji edukovati o nac¢inima na koje mogu unaprediti vestine svoje
dece. Kompanija ¢e dati vrednost potencijalnim klijentima kroz sadrzaj.

Kako bi kompanija automatizovala poslovanje, u pozadini veb sajta bi¢e postavljen CRM
sistem koji ¢e prikupljati informacije i upite od potencijalnih klijenata 1 na taj nacin obezbedice
blagovremeno reSavanje problema. CRM sistem sluZi za odrzavanje kontakta sa klijentima i vise
o tome pisacemo u poglavlju 3. Vodenje 1 briga o klijentima kroz CRM sistem.

Vise o tipovima veb sajtova i Wordpress veb sajtu za kakav se kompanija odlucila bi¢e u
poglavlju 2 - Odabir resenja za online poslovanje.

1.4.1 SEO optimizacija

SEO optimizacija sajta za pretrazivace (eng. Search Engine Optimization) je proces
unapredenja kvaliteta i koli¢ine saobracaja od pretrazivaca ka sajtu preko prirodnih (organskih ili
algoritamskih) rezultata pretrage. Tipi¢no, $to je sajt bolje rangiran u pretragama, izlazi medu
prvima, vise ¢e saobracaja biti preusmereno sa pretrazivaca na njega. SEO moze da ukljuci razlicite
vrste pretraga, ukljudujuéi pretragu slika, lokalne pretrage i drugo. (Sarac, Radovanovi¢,
Jevremovi¢, Mravik, Internet marketing 2020, 165).

Google i ostali pretrazivaci predlazu veb stranice u pretrazi u zavinosti od upisanih
pojmova. Ukoliko se ispostuju sve preporucene aktivnosti koje Google predlaze, veb sajt ¢e biti
rangiran na vi$oj poziciji, dok veb sajt koji nije standardnizovan, Google pozicionira na nizu
poziciju.

SEO se deli u dve glavne kategorije, on-page SEO i off-page SEO. On-page SEO
predstavlja optimizaciju na samoj veb stranici, ova vrsta optimizacije podrazumeva istrazivanje
trziSta i uporedivanje kljucnih re¢i u zavisnosti od konkurencije, optimizaciju meta i ostalih tagova,
prilagodavanje naslova (h1-h6), popravljanje strukture linkova, analizu dupliranog sadrzaja i
redirekcija. Off-page SEO se tice svih aktivnosti vezanih za sajt ali koje sam vlasnik sajta ne moze
da promeni, odnosno nisu na istom serveru gde i veb sajt. Ova vrsta optimizacije podrazumeva
linkovanje drugih veb sajtova prema sajtu korisnika, pominjanje brenda ili sajta kao i sve aktivnosti
na drustvenim mrezama.

Kako bi SEO optimizacija dala Zeljene rezultate neophodne su detaljne pripreme, strategija
1 analiziranje trziSta, kako bi veb sajt dospeo u sam vrh pretrage, neophodno je ispoStovati sve
aktivnosti koje Google navodi kao vazne.



Kompanija ,,Nu Hero“ nije koristila moguénosti SEO optimizacije kako bi veb sajt
unapredila i podigla na sam vrh Google pretrage i na taj nacin ogranicila posete veb sajtu. Veb sajt
nije vidljiv u pretragama i na taj na¢in uskra¢uje se mogucnost novih poseta. Novim veb sajtom
kompanija ¢e iskoristi SEO optimizaciju kao glavni alat za rangiranje veb sajta na pretrazivac¢ima.
Najvise paznje posveti¢emo optimizaciji sadrzaja za blog stranice.

1.5. Vodenje evidencija poslovanja

Povecanjem obima posla, novih klijenata, ugovora i saradnika postalo je neophodno
automatizovati procese kako bi posao funkcionisao u istom ritmu i kako bi kompanija omogucila
kvalitet usluge kao i tokom perioda sa manjim obimom posla.

Do sada, kompanija je za evidenciju i osnovno funkcionisanje poslovanja Koristila
Microsoft Excel. Po preporuci, istrazili smo CRM alate koji omogucavaju bolju organizaciju
poslovanja i vodenje klijenata. Nakon nekoliko organizovanih sastanaka sa agencijama, odlucili
smo za implementaciju SuiteCRM alata koji ¢emo koristiti za vodenje klijenata, organizaciju
sastanaka, vodenje evidencija o pozivima, sastancima, realizovanim i planiranim projektima,
realizovanim uplatama i dugovanjima.

Prelaskom na kompletno elektronsko reSenje, kompanija obavlja procese na efikasniji
nacin, pored toga smanjuje potrebu za kancelarijskim materijalom. Implementacija SuitetCRM
reSenja zahteva odredena ulaganja, procena je da ¢e se sistem isplatiti kroz 6-12 meseci.

Donosenje odluke o promeni velikog dela tradicionalnog poslovanja povlaci 1 odredene
rizike. U ovom slucaju potencijalni rizici se ogledaju u nedostupnosti aplikacije, gubitka podataka
i ljudskog faktora koji moze dovesti do problema rada same aplikacije. Kako bismo sistem
osigurali na Sto bolji nacin, bekap (eng. Backup), same aplikacije radi¢emo svakog dana nakon
zavrSetka radnog vremena.

Kompanija ¢e CRM sistem koristiti i za vodenje poslovanja u oblasti marketinga. Kako se
povecavao obim poslovanja, neophodno je pravovremeno i blagovremeno obavestavati klijente o
novim i izmenjenim uslugama kao i o ¢lancima koji mogu biti zanimljivi a kompaniji povecavaju
vrednost i prodajnu priliku.

CRM sistem ima ve¢ gotove module za kreiranje kampanja 1 pracenja aktivnosti vezanih
za kampanje. KoriS¢enjem ovih moguénosti, kompanija ¢e prikupljati podatke od potencijalnih
klijenata (takozvanih lidova eng. Leads) i putem platforme slati promotivne materijale i sadrZzaj.
CRM cuva sve podatke o korisnicima, najces¢i podaci koji se obraduju putem CRM sistema su
interesovanja i kontakt podaci — email i kontakt telefon.



1.6. Vodenje zadataka (Trello)

U svakoj vrsti poslovanja, bilo da je u pitanju mali ili veliki biznis ili kod planiranja
svakodnevnih aktivnosti neophodno je biti produktivan i na efikasan nacin reSavati problem. Trello
je jedna od mnogobrojih aplikacija koja dokazano povecava produktivnost pojedinaca ili grupe.
Ovaj alat je zamenio koriS¢enje notesa/planera 1 sve se odvija putem mobilne ili web aplikacije
koja se koristi na vrlo jednostavan nacin.

Osnovna verzija Trello aplikacije sa svim neophodnim funkcionalnostima je besplatna i
omogucava rad u viSe timova S§to zaposlenima daje razli¢ite moguénosti u planiranju samostalnih
ili grupnih aktivnosti.

Postoje razli¢iti alati koji imaju istu namenu — da prate aktivnosti zaposlenih i timova, kao
i da sluze za organizaciju trenutnih i bududih projekata. Neki od najpoznatijih alata koji povecavaju
produktivnost su: Trello, Jira, Asana, Monday, Backlog, nTask, Axofost, Teamwork, Bitrix24,
Paymao...

Team Goal Setting Central &  [[JTeloic &1 = @ Pubiic ‘Mm -g
Goal 1: Grow Customers By + Goal2:Reduce Office Supply -~  Goal Template Done (Q12019) +  Done (4 2018)
25% Costs By 16%

Trello Tip: Keep a list “template” that
m:l you can copy and rename for each Trello Tip: Put finished projects and Trello Tip: Create new “Done* lists.
Trello Tip: Set S. M. A. R. T Goals new goal. closed goals here. for each quarter to build a history of
(Click for more info) u:mm accomplished goals.

=] Trello Tlp Card labels! What do they Goal Stakeholders
mean? (Click for more info)

Hire 5 new people for 2019!

€69

+ Add another card

Goal Stakeholders ]

S XX
- Goal Current Progress Towards Goal + Add another card
Current Progress Towards "Grow 5 "
Trello Tip: Try these 5 team-buildin,
Customers By 25%"  Tip: Try thes ilding
i exercises for setting goals! (Click for
‘ " Current Progress Towards “Reduce oot
Office Supply $$ By 15%
8¢
Launch customer referral email
+ Add another card
program. [ in Progress J
© Jan 31 o] ‘ m Reduce total team printing volume
by 20%
&?
Trello Tip: Cards can summarize
specific projects and efforts that
your team is working on to reach the Negotiate loyalty discount with
goal. supplier for new fiscal year
+ Add another card .o @

+ Add another card

Slika 1.6.1 — Izgled Trello aplikacije

Uvodenjem Trello aplikacije u svakodnevi rad u kompaniji ,,Nu Hero* dobili smo pregled
svih trenutnih i buducih aktivnosti i projekata na osnovu kojih smo planirali vreme i blagovremeno
reSavali probleme. Ova aplikacija omogucava rad u timovima gde svako od zaposlenih moze da
prati svoje duznosti na jednom ili viSe projekata. Svaki segment moze imati krajnji rok za
izvrsavanje tako da se smanjuje mogucnost za gresku koji izaziva ljudski faktor.



2. Odabir reSenja za online poslovanje

Nakon istrazivanja konkurencije, trziSta i buduc¢ih potreba kompanije razmatramo razlicite
opcije kreiranja veb sajta (eng. Website). Konstantim napredovanjem tehnologije, dobijamo
pristup razli¢itim gotovim reSenjima za samostalno kreiranje veb sajta. Sa minimalnim znanjem,
moguce je napraviti prosecan veb sajt koji ¢e zadovoljiti osnovne potrebe kompanije. S obzirom
da u kompaniji “Nu Hero”, ne postoji IT kadar, odlu¢eno je da angazujemo profesionalce iz te
oblasti.

2.1 Veb sajt (eng. Website)

Razvoj sajta se moze u celini prepustiti nekoj firmi (outsourcing, koji ukljucuje i analizu 1
projektovanje sistema) ili realizovati u okviru kompanije (in-house, sopstvenim snagama).
Izmestanje razvoja znaci angazovanje spoljne firme za usluge razvoja i izrade sajta, koje ne mogu
da realizuju sopstveni kadrovi. (Milosavljevi¢, Miskovi¢ 2020, 89).

IZGRADNIJA SAJTA
samostalno spoljna usluga
(in-house) (outsourcing)

samostalno
(in-house)

spoljna usluga
(outsourcing)

POSTAVLIANIJE SAJTA
(HOSTING)

Slika 2.1.1 - Principi izrade i postavke veb sajta

Postavka veb sajta da bude vidljiv korisnicima u svakom trenutku obavlja se postavljanjem
gotovih stranica i dodatnih materijala (npr. fotografije, video) na hosting ili server. Navedeni tipovi
predstavljaju onlajn (eng. Online) prostor koji kompanije iznajmljuju klijentima na koriséenje.
Obicno se ovaj prostor izdaje na godiSnjem nivou, naplata usluge koriS¢enja ovih resursa se vrsi
godisnje, a moze biti i mese¢no — U zavisnosti od ponude hosting provajdera.

Postavljanje veb sajta na hosting uglavnom pruzaju kompanije koje pruzaju uslugu izrade
veb sajtova. Ovo ne mora uvek biti slucaj ukoliko osoba ima adekvatna znanja i kompetencije.
Uglavnom manje kompanije nemaju IT kadar te za ovu uslugu angazuju stru¢njake.



Veb sajt mozemo podeliti na viSe kategorija. Jedna od glavnih je prema prisupu
korisnicima, odnosno interaktivnosti sa njima. Prema ovoj podeli, veb sajtove delimo u dve
kategorije: Staticke 1 dinamicke veb sajtove.

Cilj statickog veb sajta je uglavnom da pruzi informacije njegovom posetiocu, odnosno
korisniku. Ovakav tip veb sajtova nema interakciju sa korisnicima niti bazu podataka za obradu
informacija o korisnicima.

Dinamicki veb sajt je predviden za interakciju sa korisnicima. Interakcija moze biti manja
ili ve¢a u zavisnosti od cilja veb sajta. Ovaj tip sajta za razliku od statickog, podatke smesta u bazu
podataka gde ih po potrebi korisiti, odnosno poziva.

Slede¢a podela veb sajtova je prema sadrzaju koji plasira, u ovom slucaju imamo
personalne veb sajtove koji mogu biti u formi veb sajta ili bloga, forume, oglasnike, adresare,
sajtove namenjene za onlajn trgovinu, drustvene mreze itd.

Kako bismo napravili §to bolji veb sajt, pre samog odabira resenja, potrebno je da znamo
njegov cilj. Potrebno je istraziti i odrediti ko su posetioci sajta i kakvu informaciju pretrazuju, Sta
o¢ekuje kao rezultat njihove pretrage. Potrebno je biti korak ispred korisnika i znati kakvu
informaciju pretrazuju i oekuju. Na ovaj nacin pruzamo relevantne informacije koje Google
nagraduje boljim rangiranjem — pozicioniranjem na stranici. Rangiranje veb sajtova na
pretrazivacu naziva se SEO (eng. Search engine optimization). Mnogi stru¢njaci navode da
ukoliko veb sajt nije na prvoj stranici u Google pretrazi, on zapravo ne postoji. Ovaj podatak govori
da korisnici retko kad pretrazuju ostale stranice sem prve koju Google predlozi.

2.1.1 Staticki veb sajt

U ovoj celini opisacemo osnovni koncept izrade statickog veb sajta, na¢in funkcionisanja
kao i njegove prednosti i mane.

Static Site

Slika 2.1.1.1 - Princip rada statickog veb sajta
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Static¢ki veb sajtovi se implementiraju kod manje zahtevnih korisnika (manjih kompanija
koje se tek pojavljuju na trzistu), odnosno korisnika koji nece imati potrebu za ¢estim aZzuriranjem
postojeceg sadrzaja. Ovi veb sajtovi uglavnom imaju manji broj stranica.

Posetioci ovog sajta moc¢i ¢e samo da pregledaju sadrzaj bez ikakve interakcije. Staticki
veb sajt ¢e se prikazati u formatu kako ga je programer ili stru¢no lice postavilo na hosting, bez

dodatnog podesavanja ili prilagodavanja. Ovaj tip veb sajta ne koristi bazu podataka.

Prednosti 1 mane statickog veb sajta su prikazane u tabeli 2.1.1.1

Tabela 2.1.1.1 — Prednosti i mane statickog veb sajta u odnosu na dinamicki

Prednosti Mane
Jeftina izrada Nije interaktivan (korisnici samo ¢itaju sadrzaj)
Krace vreme izrade Azuriranje izvr$ava strucno lice
Jeftin za odrzavanje (Cesto ne zahteva izmene) Nije pogodan za viSe stranica
Nije podlozan napadima od strane hakera Potrebno vise vremena za azuriranje sadrzaja

Jednostavnija i brza optimizacija (SEO)

Brze se ucitavaju
Jednostavnika postavka stranica na hosting

2.1.2 Dinamicki veb sajt

Za razliku od statickih veb sajtova, dinamicki se koriste u velikim kompanijama i imaju
Siroku primenu. Ovaj tip veb sajtova pruza proSirene opcije korisnicima i dodatne olakSice
vlasnicima za azuriranje sadrzaja. Za izradu ovakvog tipa veb sajta potrebno je znatno vise
vremena 1 znatno viSe resursa 1 znanja. Prilikom izrade koriste se napredni programski jezici.

Dynamic Site

[

W

o
S \{{}}

Slika 2.1.2.1 - Princip rada dinamickog veb sajta
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Tabela 2.1.2.1 — Prednosti i mane dinamickog veb sajta u odnosu na staticki

Prednosti Mane
Azuriranje sadrzaja ne zahteva napredno znanje Zahteva viSe vremena za izradu
Gotovo da nema ogranic¢enja funkcionalnostima Potrebno znatno viSe resursa nego kod statickih
Korisnici sajta mogu da komuniciraju sa vlasnikom | Podlozni hakerskim napadima
Dugorocno isplativi Zahtevaju ucestalije pracenje koriS¢enja
Potrebno vise resursa kod postavljanja na server

2.2 Hosting

Kao §to je ve¢ spomenuto, stati¢ki veb sajtovi ne zahtevaju mnogo resursa, samim tim za
njihovo postavljanje onlajn (eng. Online), dovoljni su osnovni standardni hosting paketi.

Postavljanje sajta najcesce se vrsi na serveru nekog Internet provajdera, koris¢enjem
standardne usluge Web hosting-a. Provajder preuzima odgovornost za neprekidno funkcionisanje
i dostupnost sajta 24 ¢asa dnevno. (Milosavljevi¢, Miskovi¢ 2020, 90).

Na slici 2.2.1 prikazan je primer jednog od mnogobrojnih hosting provajdera. Hosting
provajderi pokuSavaju da naprave jedinstvenu i bolju ponudu od konkurencije kako bi privukli $to
vise novih potrosaca. Standard svih provajdera je: Prostor na disku, protok saobracaja i memorija.
Ogranicenja su uglavnom broj baza podataka i FTP naloga (nalog za prenos podataka na hosting).

L M

fﬁ; '1 lﬁ;ﬂ

v o f

SuperStart SuperPro SuperHosting

15 GB prostora 50 GB prostora 150 GB prostora
Neograni¢en saobracaj Neogranicen saobracaj Neograni¢en saobracaj

ALL SSD ALL SSD ALL SSD
* % ok ok ok Kk
245 RSD meseéno 420 RSD meseéno 870 RSD meseéno
1 godina, 2.940 RSD v 1 godina, 5.040 RSD 1 godina, 10.440 RSD

e
Slika 2.2.1 — Ponuda jednog od hosting provajdera
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Hosting provajderi garantuju dostupnost racunara (servera) koji sluze za postavljanje veb
sajtova — 24 sati dnevno svakog dana, na ovaj nacin veb sajt koji je postavljen onlajn je u

vek vidljiv korisnicima. Kako bi hosting provajderi omoguéili konzistentan rad servera,
potrebno je obezbediti pristup Internetu bez smetnji.

Veb sajt postajte vidljiv onog trenutka kada se kreirane stranice sa ratunara na kojem je
pisan programski kod prenesu na server hosting provajdera. Hosting provajder se brine za
bezbedan smestaj podataka i ¢ini ih stalno dostupnim onlajn, odnosno na Internetu.

Pored usluge smestanja veb stranica na server masine, hosting provajderi su se pobrinuli
za mogucnost kreiranja biznis email adresa koje se koriste u komunikaciji sa klijentima. Obi¢no
su ove email adrese u formatu ime@imedomena.com. Danas postoji jako veliki broj hosting
provajdera koji se stalno nadmecu boljom ponudom i uslugom. Hosting provajderi u standardnoj
ponudi omogucavaju vlasnicima veb sajtova i pracenje broja poseta na njihovom veb sajtu.

2.3 Domen

Internet domen je tekstualna oznaka koje se registruje za potrebe onlajn prisustva, moze se
registrovati samostalno ili u okviru kompanije. Registrovanjem domena preko servisa namenjenih
za ovu uslugu ostvaruje uvid u dostupnost zeljenog domena. Neki od najpoznatijih provajdera za
kupovinu domena su (Goddady, Namecheap itd.).

Prilikom registracije domena, potrebno je proveriti da li je Zeljeni domen zauzet, odnosno

dali ga ve¢ neko drugi koristi. Za ovu proveru, moguce je koristiti viSe servisa, jedan od poznatijih
je prikazan u nastavku, naslici 2.3.1. U pitanju je ve¢ gore spomenuti - Godaddy.

Start your domain name search

Type the one you want here _

Bulk registration Transfer domains

Slika 2.3.1 — Servis za pretragu domena

Domen mozemo zakupiti iskljuc¢ivo ukoliko je dostupan, odnosno niko nije izabrao taj
naziv pre nas. Npr. ne mozemo zakupiti domen facebook.com, google.com itd. Zakup domena se
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ne zakupljuje u trajnom vlasnistvu, zakupljuje se na minimum godinu dana nakon ¢ega je moguce
otkazati isti ili produziti pretplatu na jednu ili viSe godine.

Naziv internet domena predstavlja sopstvenu internet adresu koja se registruje u okviru
nekog internet domena, nacionalnog ili medunarodnog (npr. internet adresa rnids.rs, u okviru .RS
domena). On je sastavni deo veb adrese i adrese e-poste i na taj nac¢in odreduje vas identitet na
Internetu. U obi¢nom govoru se najcesce koristi pojam "internet domen™ i kada se misli na "naziv
internet domena”. (Preuzeo sa sajta: 5).

Prilikom registracije domena, moramo voditi racuna o nekoliko stvari. Sam naziv se sastoji
od niza alfanumerickih karaktera. Moze sadrzati slova engleskog alfabeta (od a do z), cifre (od 0
do 9) i crticu (-). Duzina domena ne moze biti duza od 63 karaktera, a kraca od 2. Crtica se ne
moze koristi na pocetku ili kraju imena domena.

Naziv domena se zavr$ava odredenim nastavkom (.com, .net, .org, .rs itd.). Ove skracenice
opisuju karakter veb sajta, delatnosti 1 ciljnog trziSta. Ukoliko se posluje na lokalnom trZistu,
odnosno ciljna publika je samo na lokalnom trzistu, najbolje je odabrati lokalni nastavak .rs, .hr,
.ba itd. Neki od najtraZenijih skraéenica pobrojani su u nastavku:

e .com — komercijalne stranice;

e .net-— grupa ili mreza ljudi;

e .edu — obrazovne ustanove;

e .org — neprofitne organizacije, udruzenja;
e .biz — poslovni veb sajt;

e .co—kompanije 1 privatna preduzeca;

e .info — neodreden, koristi se u razne svrhe;
e .rs—lokalni biznis u Srbiji;

e .gov — vladine organizacije.

Mnoge kompanije prilikom registracije domena imaju obi¢aj da zauzmu vise nastavaka i

na ovaj nacin zastite svoj brend. MoZemo ovo uporediti sa kupovinom brojeva telefona sa istim
rasporedom cifara, drugih operatera. Npr. 063 123 456; 064 123 456; 069 123 456.

2.4 Platforme za izradu veb sajtova

U prethodnom delu opisali smo §ta je sve neophodno za jedan veb sajt. Ukratko, u
zavisnosti od tipa poslovanja i da li je on globalni ili lokalni zakupljuje se domen koji ¢e posetioci
lako pamititi. Istrazivanja pokazuju da je najbolje za ime domena odabrati naziv koji nije dugacak
(pozeljno je da bude lako pamtljiv) i ima adekvatni nastavak (.com, .rs, .org itd.) za oblast
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poslovanja kompanije. Sledec¢i korak je zakup prostora kod hosting provajdera kako veb sajt bio
dostupan posetiocima. Nakon ova dva koraka, pripremamo sav materijal koji je potreban za veb
sajt, tekstove, fotografije 1 sve neophodne informacije koje prosledujemo programerima
zaduZenim za izradu veb sajta.

U zavisnosti od potreba, korisnici ¢e posecivati veliki broj veb sajtova. Potrebe mogu biti

raznorazne: Kupovina proizvoda, informativnog karaktera, usluga, edukacija. U zavisnosti od
potrebe kompanije, moguce je izabrati ve¢ specijalizovane alate za kreiranje veb sajta.

2.5 Najpoznatije platforme za kreiranje veb sajtova

Neke od najpoznatijih platforma za kreiranje veb sajtova su:

e Wordpress

o Wix

e Weebly
e Shopify
e Magento

IT kompanije se neretko upustaju u kreiranje veb sajtova od pocetka, uglavhom se za
kreiranje koriste gore spomenute platforme (spomenute su najkoris¢enije i najpoznatije). Na ovaj
nacin se Stedi na resursima (radnom snagom — programerima i budzetu izdvojenom za ovu
namenu).

Kreiranje veb sajtova ili e-prodavnica putem navedenih platformi $tedi vreme jer se
njihovom instalacijom na server (hosting), dobija podloga koja se nadograduje kroz sadrzaj i
funkcionalnost.

2.5.1 CMS (eng. Content Management System)

CMS (eng. Content Management System), prevod - sistem za upravljanje sadrzajem §to
zapravo i jeste. Ova reSenja su osmisljena kako bi programerima olaksali svakodnevni posao,
takode pojavom CMS reSenja i korisnici koji nisu iz IT oblasti, mogu da kreiraju veb sajtove za
svoje potrebe. Ova reSenja namenjena su odlican izbor kod veb sajtova gde su potrebne cesce
izmene i azuriranja, na ovaj nacin uz obuku, vlasnik sajta moze samostalno da azurira i ureduje
veb sajt.

CMS je idealano resenje ukoliko postoji potreba za ¢estim izmenama sadrzaja i informacija
na veb sajtu. Upotrebnom CMS sistema, omogucéava se samostalna izmena i unosenje podataka na
veb sajt, za razliku od stati¢nog gde to nije moguce bez angazovanja stru¢nog lica.
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Glavne mogucnosti CMS sistema su:

e Uredivanje i azuriranje sadrzaja bez potrebe angazovanja strucnog lica

e Mogucnost kreiranje veb sajta bez znanja programiranja

e Dinamicki sadrzaj se jednostavno kreira (kontakt forma, pretraga, korpa za e-trgovinu)
e Sadrzaj se ¢uva u bazi podataka i koristi po potrebi

DoTNerNuke

QCMS@

Slika 2.5.1.1 — Najzastupljeniji i najpoznatiji CMS sistemi

2.5.2 Wordpress

Wordpress predstavlja jedan od najpoznatijih i najkoris¢enijih CMS sistema. Dostupan je
kao besplatan softver (eng. Software), koji se preuzima i instalira za par minuta. Oficijalna adresa
za preuzimanje Wordpress-a je: https://wordpress.org/. Wordpress je sistem otvorenog koda, §to
znaci da se korisnici mogu upoznavati s na¢inom na koji radi 1 menjati ga prema svojim potrebama.
Na ovaj nacin ostvaruje se mogucnost uklanjanja viska funkcionalnosti ili kreiranja novih koje su
specifi¢ne za vrstu poslovanja kome je veb sajt namenjen.

Prema istrazivanju koje je sproveo Netcraft, 35% veb sajtova na Internetu je radeno u
Wordpress sistemu. To je vise od 450,000,000 veb sajtova u celom svetu. Sam podatak govori
koliko je velika zastupljenost Wordpress sistema Sirom sveta.

2.5.3 Wix

Wix predstavlja relativno novu platformu za izradu veb sajtova. Za razliku od Wordpress-
a, Wix se plada na mesecnom nivou. Postoji i besplatna verzija koja nije preporucljiva za
koriséenje jer se oglasi prikazuju na visSe mesta na samom veb sajtu §to bi ugrozilo korisnicko
iskustvo samim pristupom veb sajtu.
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Wix je razvio platformu preko koje apsolutni pocetnici mogu da naprave veb stranice za
svoje potrebe. Za razliku od Wordpress sistema, Wix se teze optimizuje za Google pretragu. lako
je Wordpress superiorniji od Wix platforme u svakom pogledu, Wix ima prednost u lako¢i
kreiranja veb sajtova, kao i u tome $to nije potrebno zakupiti hosting i instalirati Wordpress.

2.5.4 Shopify

Shopify je platforma za kreiranje veb sajtova namenjenih za internet trgovinu, odnosno za
kreiranje elektronskih prodavnica. Najveca prednost Shopify platforme je ta Sto je cela
funkcionalnost platforme u njihovom vlasni$tvu. To zna¢i da nije potrebno zakupiti hosting za
postavljanje i programiranje veb prodavnice jer Shopify nudi ovu opciju u okviru paketa koji se
placa na mese¢nom ili godiSnjem nivou.

Shopify platformu mogu koristiti i apsolutni pocetnici jer ne zahteva napredne
programerske vestine. Pored toga $to korisnik moze kreirati sopstvenu elektronsku prodavnicu od

samog pocetka, postoje 1 ve¢ gotove teme za ovu namenu.

Prema zvani¢nim podacima, Shopify ima vise od milion aktivnih korisnika Sirom sveta.

Ishopify Start v Sell ~ Market +  Manage ~ Pricing Learn v Log in

Anyone, anywhere,
can start a business

Enter your email address Start free trial

Try Shopify free for 14 days, no credit card required. By entering your email, you agree

Slika 2.5.4.1 — Pristup Shopify platformi

2.5.5 Magento

Magento je trenutno vodeca open source ecommerce platforma - preko 125 000 sajtova
napravljenih uz pomo¢ Magenta i1 386 zvani¢nih partner firmi koje se bave Magento razvojem.
Takode treba napomenuti da postoji program sertifikacije Magento programera kao i veoma
snazna zajednica na internetu, okupljena na blogovima i forumima. (Preuzeto sa sajta:
https://phpsrbija.rs/magento/struktura-magento-aplikacije).
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Magento je platforma otvorenog koda za kreiranje sajtova namenjenih za onlajn trgovinu.
Osmisljen za obradu velikog broja podataka, proizvoda i transakcija. Magento je napredno reSenje
za ovu vrstu poslovanja i za njeogovo kori$¢enje potrebno je napredno poznavanje programiranja
kako bi se u potpunosti koristile moguc¢nosti koje pruza.

Magento veb prodavnice jos uvek nisu dostupne u velikoj meri na naSem podrucju zbog

kompleksnosti izrade i potrebe odrazavanja. Zamena za Magento je uglavhom Wordpress sa
odredenim dodacima koji omogucavaju onlajn poslovanje i elektronsku trgovinu.

Wix: 0.97%

BigCommerce: 2.98%

PrestaShop: 3,27% Others: 2.40%

OpenCart: 3,39%

N

WooCommerce: 31.14%
—

Magento: 20,40%

- —

|

Shopify: 35 46%

Slika 2.5.5.1 — Najkoriséenije veb platforme
Na grafiku (slika 2.5.5.1) prikazane su najkori$éenije platforme u 2020. godini za
elektronsko poslovanje i trgovinu. Top 3 najkori$éenije platforme su:
1. Shopify

2. WooCommerce
3. Magento
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S obzirom na prednosti koje pruza onlajn poslovanje, primecuje se sve veée prisustvo
lokalnih kompanija koje prelaze na ovaj vid poslovanja. Troskovi su smanjeni na minimum (nije
potrebno placati zakup lokala i zaposlene), kvalitetno kreirana veb prodavnica donosi¢e dobre
poslovne rezultate.

2.6 Platforma za onlajn ucenje — eLearning

Sve popularniji pojam — ucenje na daljinu, ogleda se u spajanju edukacije sa tehnologijom.
Ovim pristupom omoguéeno je prenoSenje znanja bez obzira na udaljenost i vreme. Na ovaj nacin
ucenici mogu da slusaju predavace Sirom sveta kroz razliCite tipove medija.

Platforme za elektronsko ucenje predvidene su za koris¢enje u svakom trenutku, 24 sati
dnevno. Na ovaj nacin polaznik obuke moze da birati adekvatno vreme za ucenje. Ovim se postize
se velika fleksibilnost i olakSava polazniku ucenje. Po zavrSetku obuke, edukatori imaju uvid u
predene materijale i ocenu ucesnika obuke.

Proces uc¢enja putem interneta ima veliki broj prednosti u odnosu na uobicajeno izvodenje
nastave. Ovakav nacin ucenja ima za cilj, izmedu ostalog, da nastavu oslobodi prostorno-
vremenskih ogranicenja, ucini je kvalitetnijom, interaktivnijom i svestranijom. U¢enik u svakom
trenutku moze pristupiti informacijama, ima vise vremena za samostalan rad i razmenu informacija
1 misljenja sa nastavnikom i u€enicima, a Skolski €as pruza viSe prostora za personalizovani
kontakt i interakciju. (Preuzeo sa sajta: https://www.savremena-gimnazija.edu.rs/tehnologija-u-
ucionici/elearning/).

Elektronsko obrazovanje se moze podeliti na tri kategorije: individualno, grupno 1 hibridno.
Individualni pristup obrazovanju podrazumeva samostalno ucenje 1 istraZivanje Zeljenih oblasti.
Grupno obrazovanje podrazumeva i pospesuje rad i reSavanje problema u grupi. Na ovaj nacin
ucenici sti€u vestine koje ¢e im koristiti za rad u timovima. Hibridno ucenje podrazumeva
kombinaciju klasi¢nih predavanja i pra¢enje materijala putem interneta.

Platforme imaju za cilj da omoguce materijale 1 testove za samoprocenu preko kojih ucenici
mogu proveravati steCeno znanje iz predene oblasti.
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2.6.1 Moodle

Trenutno najkorisc¢enija platforma za elektronsko ucéenje je Moodle. Moodle platforma je
besplatna i laka za koris¢enje. Ova platforma je prva na listi platformi za akademske institucije.

o e Enrolme

185,000 36,000,000 270,000,000 1,524,000,000

Bl ] Int

609,000,000 298,000,000 4,407,000,000 246

Slika 2.6.1.1 — Statisticki podaci Moodle platforme

Na slici 2.6.1.1 prikazani su statisti¢ki podaci Moodle platforme gde vidimo da je Moodle
platforma koris¢ena na ¢ak 185,000 mesta, platformi pristupa preko 270,000,000 korisnika,
kreirano vise od 36,000,000 kurseva i da se Moodle nalazi u vise od 246 zemalja Sirom sveta.
Ostali podaci se ticu resursa koji se koriste na platformi.

Nakon instalacije Moodle platforme, moguce je menjati i prilagodavati dizajn i
funkcionalnost jer je ovo platforma otvorenog koda $to znaci da je mogucée upravljati sadrzajem
po zelji. Takode, Moodle platforma je dostupna na vise jezika pa nije nuzno sistem Koristiti na
engleskom jeziku. Ceo spisak dostupnih jezika se nalazi na linku: https://lang.moodle.org/.

Pored samostalnog uredivanja Moodle platforme, moguce je koristiti i neke od govotih
tema koje su besplatne ili se plac¢aju. Na ovaj nacin dobija se inovativan i privlacan dizajn.

Bond
DULWICH COLLEGE | INTERNATIONAL | ’(H X | ggeo | ADMISSIONS CONTACT Q
\v*-?

ABOUT DULWICH DULWICH DIFFERENCE FOUNDING SCHOOL OUR PEOPLE NEWS AND EVENTS CAREERS OUR NETWORK

: . 1 4
Slika 2.6.1.2 — Pocetna strana Moodle platforme — Dulwich.org
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Na slici 2.6.1.2 prikazana je pocetna strana Moodle platforme za medunardoni koledz
Dulwich. Dulwich predstavlja mreZzu od 7 umreZenih koledZa i 2 medunarodne srednje Skole,
trenutno opsluzuje vise od 6000 ucenika Sirom sveta.

Dulwich koristi temu koja je kreirana od nule samo za njihove potrebe, na ovaj nac¢in su
postojec¢i Moodle sistem unapredili i razvili unikatno, prepoznatljivo reSenje.

Pored veb aplikacije, Moodle je razvlio i mobilnu aplikaciju koja je dostupna na Android
1 IOS uredajima 1 na ovaj nac¢in Moodle korisnicima po¢eva mobilnost.

3. Vodenje i briga o klijentima kroz CRM sistem

CRM (Customer Relationship Management), predstavlja sistem koji se koristi za bolje
upravljanje i vodenje klijenata. Implementacijom CRM sistema, ostvaruje se bolji odnos
kompanija — klijent. Ovaj sistem kompaniji olakSava i donosi brzu evidenciju, lakse vodenje posla,
obradivanje i analiziranje svih aktivnosti koje su ranije radene sa klijentom. Takode, ovaj sistem
omogucava bolju komunikaciju tima i internet procese izmedu zaposlenih (prodavac — konsultant
— knjigovoda itd.).

Kroz ovaj sistem, jasno se vide svi povezani podaci i akcije koje su radene sa odredenim
klijentom. Sustinski, CRM predstavlja centralnu bazu svih klijenata sa kojima je kompanija
saradivala ili trenutno saraduje. Takode, ovaj sistem moze koristiti 1 za planiranje odredenih
aktivnosti sa kompanijama u buducnosti.

Pored funkcija koje neko unosi (npr. unos Klijenata, sastanka, poziva itd.), postoje i
automatizovani dodaci koji se koriste za vodenje i takozvano ,,vezivanje* komunikacije obavljene
preko mejla (eng. Email), ili drugih marketing platformi (npr. Mailchimp), koji se Kkoriste za
prikupljanje potencijalnih klijenata i slanje raznoraznih podsetnika i njuzletera (eng. Newsletter).
Na ovaj nacin smanjuje se mogucnost greske 1 gubljenja odredene komunikacije.

CRM kao centralizovan sistem (sistem postavljen na jednom mestu kome pristupaju ostali
zaposleni), znatno olakSava rad u timu ili viSe timova. Moguce je postaviti odredeni sled aktivnosti
1 na taj nacin smanjuje potreba za komunikacijom preko mejla ili drugih aplikacija koje zaposleni
interno koriste. Primer: Uspesno zavrsen poziv, kreirna prodajna Sansa, kreiran projekat, uspesno

cey e
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CRM nije usmeren iskljucivo na sirovu prodaju i ostvarivanje profita, ve¢ i na formiranje
kvalitetnih i dugoro¢nih odnosa sa vasim klijentima. Recimo da ve¢ imate firmu i odreden broj
kupaca ili korisnika. Postoji Sansa da ¢ete viemenom zapostaviti njihove Zelje 1 potrebe 1 dopustiti
im da vas napuste, ili ¢ete ipak negovati va§ odnos i motivisati ih na dalju saradnju. Klju¢na stavka
koja ¢e napraviti razliku u vasu korist i stvoriti dobru atmosferu za dugoroc€an i prosperitetan odnos
sa klijentom su upravo podaci i informacije dobijeni tokom vasih medusobnih interakcija u
proslosti. (Preuzeto sa sajta: https://www.apaone.com/blog/sta-je-crm.html).

* Poslovna inteligencija (Business Intelligence)

* Istralivanje podataka (Data Mining) A~
* Analiza | izveStavanje - 3¢
* Modeliranje
* Menadiment
1 marketindkih kampanja

* Menadiment kampanja
ogladavanja (advertising)

« Ciljanje pratenjem
ponadanja (behaviorol
targeting)

Agregacija podataka
Ciééenje podataka
Baza korisnika
Skladiste podataka

T

Obrada transakcija
Prikupljanje operativnih podataka

1
s V= i i [

Telefon Prodavci Web sajt  Prodavnice Drustvene
mreze

Posta
Slika 3.1 — Tok podataka kroz jedan CRM sistem

Sve velike kompanije ili kompanije koje rade sa velikim brojem klijenata nuzno koriste
CRM sistem. U zavisnosti od tipa poslovanja bira se jedno od mnogobrojnih resenja. Postoje vise
vrsta ovih sistema:

e Vel gotova reSenja
e (Gotova reSenja sa mogucnostima prilagodavanja (kastomizacije)
e Unikatna reSenja, specijalizovana tipu poslovanja

Ovako sortirana resenja su odredena kapacitetima kompanije (budzetom). Prvo spomenuto
reSenje je najpovoljnije, ali postoji velika verovatnoca da sistem ne sadrzi funkcije koje je potrebno
kompaniji. Poslednja grupa, unikatnih reSenja predstavljaju reSenja koja zahtevaju veliki budZet i
koriste ih samo korporacije. Gotova reSenja sa moguc¢noscu prilagodavanja predstavljaju resenje
koje ¢e zadovoljiti potrebe srednjih i malih preduzeca jer za relativno mali budZet (za ovakav tip
softvera (eng. Sofware), pruzaju gotovo neograni¢ene mogucnosti.
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Danas postoji veliki broj moguénosti kroz CRM sisteme koji su mnogobrojni. lako se u
mnogome razlikuju, svaki od njih pruza ono najosnovije. Iznajmljivanje, kupovina CRM sistema
moze biti u vidu pretplate na mese¢nom nivou ili jednokratno sa ili bez odrzavanja. Ovo zavisi od
toga da li se koristi neko gotovo reSenje ili se za realizaciju sistema angazuje agencija koja nije
nuzno kasnije i odrzava sam sistem.

Neki od najpoznatijih i najkori§¢enijih CRM sistema:

e Salesforce

e Zoho CRM
e Hubspot

e Sugar CRM
e Suite CRM

NETSUITE pl'pédﬁ\f? #: Capsule A
HUbSp\,é)t 3 ¥ 1 Microsoft

zendesk sell Dynamics CRM
keap EQMM ontraport
e Sreatacrm
./

Slika 3.2 — Lista najzastupljenijih CRM sistema

Kompanije i dalje mogu da odloze integraciju samog CRM sistema, ali kako posao raste
tako rastu i problemi. S obzirom da danas vecina klijenata Zeli uslugu odmabh, jako je vazno da
pruzimo sve Zeljene informacije blagovremeno.

Glavni problemi kompanija koje ne koriste CRM sistem su podaci koji svakodnevno rastu,
sav posao bi mogao da se automatizuje kroz sistem i1 da se izbegne apsurdno troSenje ljudskih
resursa. Na ovaj nacin sistem zavrSava zadatak dok se ljudi bave ostalim poslovnim aktivnostima.

CRM sistem ¢uva sve vazne informacije o klijentima, predviden je za Cuvanje sastanaka,
poziva, prodajnih prilika, aktivnih i zatvorenih projekata, placenih racuna, potencijalnih projekata.
Na ovaj nacin izbegava se gubljenje podataka ili prenos ,,0od usta do usta®, sve je zabeleZeno na
jednom mestu i svi zaposleni koriste i dopunjavaju sistem.
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Kako bi se odrzao kvalitet poslovanja kompanije koriS¢enjem CRM sistema, vazno je
odrzavati podatke svezim, odnosno potrebno je stalno azuriranje postoje¢ih podataka. U CRM-u
vazi pravilo ,,viSe nije bolje*, kad to kazemo, mislimo na koli¢inu podataka, nije potrebno vise
podataka, ve¢ da su podaci relevantni i stalno azurni. Na ovaj nacin izbegavamo moguénost greske
i ponavljanja odredenih aktivnosti sa istim klijentom (npr. ne¢emo zakazati isti sastanak 2 puta u
2 razlicita dana).

Pored Cuvanja podataka i1 beleski vodenih sa klijentima, podjednako je vaZzan tok
poslovanja, odnosno dolazak do cilja kroz sam sistem. Vecina ovih alata omogucava vlasniku
sistema da upravlja poslom 1 postavi korake kako bi zaposleni dosli do cilja. Na ovaj nacin projekt
menadzeri, lideri 1 vlasnici lakse prate projekte 1 znaju u kojoj su oni fazi.

Kreiranje izvestaja iz samog sistema je takode moguce, ova funkcionalnost §tedi vreme za
svaki sastanak, bio on dnevni, kvartalni ili godi$nji. Mogucnost da u svakom trenutku izvucete
vazne podatke koje su bitne Stedi sate koris¢enja drugih alata kao $to je to recimo Microsoft Excel.

3.1 Odabir CRM reSenja

Prilikom odabira CRM reSenja potrebno je razumeti 3 glavne celine koje on prati:

1. Privlacenje potrosaca
2. Zadobijanje paznje
3. Lojalnost i zadrZavanje

U zavisnosti od usluge koje kompanija pruza, potrebno je odabrati kanal komunikacije sa
budu¢im potrosac¢ima. Kako bi ovaj proces bio efikasan, neophodno je postovati marketing
strategiju koja se postavlja na samom pocetku. Prilikom kreiranja marketing strategije, biraju se 1
kanali komunikacije sa budu¢im potroSa¢ima i kreira se prodajni levak (nacin pridobijanja
potrosaca od samog pocetka do kraja).

Zadobijanje paZnje predstavlja najvaznijih korak. U danaSnje vreme se plasira veliki broj
sadrzaja i potrebno je u par sekundi pridobiti korisnikovu paznju. Potrebno je izdvojiti proizvod i
efikasno ga pozicionirati na drustvenim mrezama ili pretrazivac¢ima. Sama prezentacija prozivoda
treba biti primamljiva, a naCin prezentovanja (npr. fografije i video) sto boljeg kvaliteta.

Kako bi potroSa¢ postao lojalan, potreban je dug proces. Ovaj korak je neophodan za
postizanje dugoro¢ne profitabilnosti kompanije.
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3.2 Gotova CRM resenja

Gotova CRM resSenja su uglavnom platforme sa predefinisanim funkcionalnostima.
Odabirom ovog reSenja kompanija ¢e u zavisnosti od tipa poslovanja dobiti manje ili viSe
funkcionalan sistem.

Prilikom odabira gotovog CRM reSenja, vazno je odabrati ono koje pruza pracenje svih (ili
velike vecine vaznih faza) sa potroSa¢ima. Na ovaj nacin povecava poboljSava se odnos sa
potrosacima u svakoj vazi i smanjuje mogucnost gubljenja podataka (dogovorenih aktivnosti sa
potrosacima). Faze odnosa sa potrosacima pokrivaju 3 glavne (osnovne) faze:

1. Potencijalni kupac
2. IzvrSena kupovina usluge
3. Postprodajna usluga

Jedan od glavnih ciljeva CRM sistema je da potrosac oseti zadovoljstvo u svakom koraku
kori$¢enja usluge — od interesovanja pa do zavrSene kupovine i podrS§ke u vezi sa nasim
proizvodom.

Tabela 3.2.1 — Prednosti i mane gotovog CRM sistema

Prednosti CRM sistema Mane
Nije potrebna implementacija sistema Predefinisane funkcionalnosti
Nije potrebno angazovanje agencije Sistem nije unikatan
Obezbedeni podaci Sistem nije pravljen po zahtevima kompanije
Mesecni/godisnji zakup Cesto bez moguénosti nadogradnje
Jeftino reSenje Cesto sa odredenim ograni¢enjima

3.2 Unikatno CRM resSenja

Kreiranje unikatnog softverskog CRM reSenja iziskuje dosta vremena. Prilikom kreiranje
ovakvog sistema, potrebno je na samom pocetku prikupiti sve zahteve kompanije (koji se ¢esto
menjaju tokom samog procesa kreiranja sistema). Takode, razumevanje samih procesa i procedura
koja kompanija svakodnevno praktikuje je od velike vaznosti.

Prilikom kreiranja unikathog CRM sistema, potrebno je dobro upoznati kompaniju i
razumeti: procedure, procese, usluge, proizvode, nacin poslovanja, tipove klijenata, broj klijenata,
broj zaposlenih i njihova radna mesta, aplikacije i softvere koje dodatno koristi ili ima u planu da
koristi u bliskoj buduc¢nosti. Za kreiranje ovog reSenja, u zavisnosti od broja zahteva, potrebno je
do par meseci.
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Tabela 3.2.1 — Prednosti i mane unikatnog CRM sistema

Prednosti CRM sistema Mane
Unikatan sistem Spora implementacija sistema
Bez nepotrebnih funkcionalnosti Potrebna obuka zaposlenih
Mogucénost unapredivanja sistema Zahteva odrzavanje i kontrolu sistema
Automatizacija poslovnih aktivnosti kroz sistem Unapredenja sistema skupa
Dugoro¢no reSenje Potrebna adekvatna infrastruktura

3.3 CRM otvnorenog koda

Implementacija CRM sistema otvorenog koda ima za cilj da nadomesti sve $to ne nudi
gotovo CRM reSenje 1 da obezbedi sve §to nudi unikatno reSenje po nizoj ceni. Ova reSenja se
uglavnom implementiraju u kompanijama koje imaju izraden plan napredovanja i komunikacije
sa njihovim ciljnim potrosacima.

Implementacija sistema ima za cilj da olaksSa organizaciju, podr§ku i komunikaciju sa ve¢
postoje¢im korisnicima, kao i da prati pridobijanje novih potencijalnih korisnika usluga i
proizvoda koje nudi kompanija.

S obzirom da se radi o softveru na kojem rade ljudi §irom sveta, postoje odredene greske i
problemi na kojima entuzijasti i programeri konstanto rade kako bi unapredivali sistem. Za
koriS¢enje ovog sistema, neophodna je obuka svih zaposlenih koji ¢e Koristiti softver.

3.3.1 SuiteCRM

SuiteCRM predstavlja besplatno CRM resenje otvorenog koda koje se moZze preuzeti sa
adrese: https://suitecrm.com/download/. SuiteCRM je jedno od najpoznatijih reSenja ovog tipa. Na
slici 3.3.1.1 prikazani su najvazniji statisti¢ki podaci.

o@eo ‘ P/\N
‘a* %

126,124 1,046,413 4,500,000

>mmunity Members

e 4 O
69 2,602 2178

Slika 3.3.1.1 — Statisticki podaci - SUitetCRM
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SuiteCRM je softver koji zadovoljava sve osnovne i napredne zahteve kompanija, za
SuiteCRM karakteristicno je sledece:

e Besplatna licenca

e Dostupno vise jezika sistema

e Stalno otkanjanje greSaka i unapredivanje sistema

e Sadrzi vecinu potrebnih funckiolanosti

e Programeri na lak na¢in menjaju i unapreduju sistem

e Razvijena zajednica (forum) koja pomaze u koris¢enju sistema
e Moguce unapredivanja i kreiranje sopstvenih dodataka

e Zaadministraciju nije potrebno programersko znanje

SuiteCRM c¢ine moduli (kontakti, kompanije, prodajne prilike, potencijalni klijenti,
projekti, pozivi, sastanci, kampanje itd.) koji se sakrivaju ili prikazuju po potrebi, u zavisnosti od
zelje i potreba kompanije.

Za postavku SuiteCRM sistema, neophodno je obezbediti server/hosting Sto donosi i
potencijalne probleme jer iza sistema ne stoji kompanija ve¢ smo sami odgovorni za
funkcionisanje sistema.

Za uvodenje SuiteCRM sistema neophodno je sledece:

e Definisanje CRM strategije

e Prilagodavanje usluga, procedura, procesa i proizvoda kompanija
e Implementacija CRM softvera

e Obuka zaposlenih

Prilikom definisanja CRM strategije, definisali smo zahteve i postavili jasan cilj.
Postavkom CRM sistema zelimo da postignemo sledece:

e PoboljSan odnos sa potrosaima

e Blagovremeno reSavanje primedba i prigovora
e Poboljsan marketing 1 vodenje kampanja
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3.3.1.1 SuiteCRM moduli

Modul Contacts — predstavlja modul u kome unosimo ovlas¢enu osobu koja samostalno
(fizicko lice) ili ispred kompanije (pravno lice) komunicira sa nama. Koris¢enjem ovog modula,
vodimo evidenciju ko je predstavnik kompanije sa kojim imamo komunikaciju i na koji nacin.
Ovaj modul najcesce ima sledeca polja. Ime i prezime, kontakt telefon, email adresa, kompanija,
pozicija i opis (detalji komunikacije koji smo ostvarili sa licem).

Modul Leads — predstavlja potencijalnog kupca ili osobu koja je u procesu kupovine
proizvoda ili usluge. Nakon $to ,,lead” postane kupac usluge, mozemo ga konvertovati u kontakt,
na taj nacin ¢e se potencijalni kupac (lead) prebaciti u modul Contacts.

Modul Accounts — prilikom kreiranja pravnih lica koristimo ovaj modul. Ovaj modul
predstavlja kompaniju sa kojom saradujemo. U ovom modulu uglavnom unosimo sledece podatke:
Naziv kompanije, zaposlene koji koriste nasu uslugu, PIB, mati¢ni broj, racun kompanije i polje
za detaljan opis (npr. Posebne zahteve i zelje).

Modul Opportunities — u ovom modulu vodimo evidenciju o potencijalnim prodajnim
prilikama, ovaj modul sadrzi polja u kojima je moguce voditi faze projekta (u pregovoru, zavrSen

uspesno, zavrsen neuspesno, u planu).

Modul Campaigns — Ovaj modul je namenjen marketing timu i sluzi za praéenje i
planiranje kampanja.

Modul Calls — Omoguéava pracenje postojecih i planiranje buducih poziva.

Modul Meetings — Omogucava planiranje i vodenje sastanaka, preko ovog modula
moguce je obavestavati klijente o sastanku direktno iz CRM sistema.

Modul Calendar — Sluzi za pracenje planiranih sastanaka, poziva i drugih aktivnosti.

Modul Tasks — Sluzi za prac¢enje zadataka koji imaju odredeni rok za izvrSenje.

Tabela 3.3.1.1 — Prednosti i mane CRM sistema otvorenog koda

Prednosti CRM sistema Mane
Prilagoden sistem kompaniji Potrebno vreme za prilagodavanje sistema
Ukidanje nepotrebnih funkcija Potrebna obuka zaposlenih
Moguénost dorade sistema Zahteva odrzavanje i kontrolu sistema
Dugorocno resenje Unapredenja sistema skupa
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Zakljucak

U ovom diplomskom radu opisani su trenutni problemi koje kompanija pokusava da
prevazide kako bi unapredila poslovanje. Kompanija ,,Nu Hero* vecinu tradicionalnog poslovanja
pocinje da prebacuje na onlajn poslovanje kako bi povec¢ala dostupnost i vidljivost na trzistu. lako
kompanija posluje onlajn, koriséeni digitalni mediji nisu od samog pocetka postavljeni na pravi
nadin.

Pre samog predstavljanja poslovanja na drustvenim mrezama, u ovom slu¢aju na Instagram
profilu, nije istraZzeno trziSte i ciljna publika, plasirani sadrzaj nije dopreo do adekvatne ciljne
grupe, samim tim i rezultati nisu bili kako je o¢ekivano. Za novi Instagram nalog kompanije ¢e
unapred pripremati objave koje ¢e biti radene u ve¢ pripremljenoj formi (§ablonu) namenjoj ciljnoj

grupi.

Kompanija poseduje veb sajt koji ne donosi zeljene rezultate jer ne sadrzi vazne
informacije ni blog koji je za ovu oblast poslovanja jedan od najvaznijih ,,alata” za pridobijanje
paznje klijenata. Pored nestandardizovanog veb sajta koji ne sadrzi sve vazne i potrebne
informacije o ciljnog grupi, on ne poseduje SEO optimizaciju te nije vidljiv u pretrazivac¢ima.

Porastom poslovanja, kompanija pokusava da obradi i vodi veliku koli¢inu podataka za Sta
koristi Microsoft Excel i deljene tabele. Na ovaj nacin, kompanija ne isporucuje blagovremeno
neophodne podatke svojim Klijentima i saradnicima. Prezentovanjem softvera, kompanija ,,Nu
Hero* odlucuje da prebaci standardno poslovanje na onlajn SuiteCRM softver. Softver ¢e pokriti
svakodnevne aktivnosti koje se ticu vodenja evidencija sa klijentima, poziva, sastanaka, uplata i
ostalih neophodnih informacija za funkcionisanje kompanije.

Kako bi kompanija unapredila poslovanje i svoje klijente uéinila lojalnim, neophodno je
poslovati na moderan na¢in putem elektronskih platformi kako bi sve informacije bile dostupne
jednim klikom. Detaljnim istrazivanjem trzi$ta, kompanija moze targetirati ciljano trziste i klijente,
ovo je jedna od najvaznijih aktivnosti koje je kompanija pocela da primenjuje.

Kako bismo unapredivali rad kompanije ,,Nu Hero®, radi¢emo na istrazivanju trZista,
traganju za adekvatnom ciljnom grupom i1 pruZanju relevantnih informacija nasim klijentima
putem svih digitalnih medija. Cilj kompanije je da svoje klijente zadrzi i pruzi im ocekivani kvalitet
usluga. Kako bi kompanija privukla nove klijente, pruzace besplatne vrednosti putem Instagram
profila i blog ¢lanaka na novom veb sajtu. Tokom procesa unapredivanja nase usluge, naucili smo
mnogo, najvise o istrazivanju trzista i pruzanju relevantnih informacija. Ukoliko bismo izdvojili
jednu frazu po kojoj ¢e kompanija funkcionisati u narednom periodu, ona bi glasila: ,,Nasa usluga
nije za svakog i nasi klijenti nisu svi, targetiramo naSu ciljnu grupu kojoj svakodnevno pruzamo
relevantne i korisne informacije*.
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