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SAZETAK

Uloga pracenja kupaca, odnosno poznavanja njihovih zelja i nacina ponasanja, postala je
vaznija no ikada. Globalna ponuda i dostupnost razlicitih roba i usluga bez obzira na fizicku
lokaciju ,,razmazili* su kupce neovisno o spolu, dobi, obrazovanju ili iskustvu. Prednost
dobavljivosti i instant dostave postali su kljuc uspjesnosti, a samo vrhunski poslovni subjekti
uspijevaju, posebno u naglaseno elasticnim ponudama, osigurati vjerne kupce koji se vracaju.
Informacijsko-komunikacijska tehnologija igra znacajnu ulogu u tom procesu. S teznjom
poduzeca ka digitalizaciji te digitalnoj transformaciji, kupac zaista mora zauzeti sredisnje
mjesto. Tehnologija ulazi u sluzbu nadzora i pracenja te ucenja o preferencijama svakog kupca.
S druge strane dostupnost podataka o potrosackim navikama moze biti iskoriStena samo
njihovim optimalnim prikupljanjem, obradom te prikazom odnosno upotrebom informacija u
poslovnom procesu. Cesto, logicno rjesenje ovog izazova jest u CRM IT alatima. Autori rada,
uz pregled dostupne literature 0 CRM sustavima kao centralom mjestu za unaprjedenje odnosa
s potroSacima, Uzimaju prakticni primjer (case study) u realnom okruzenju. Na primjeru
poduzecéa za prevoditeljske usluge analizira se implementacija Odoo CRM aplikativnog
rjesenja otvorenog koda uz sve prednosti i nedostatke koje isto donosi.

KLJUCNE RWJECI: CRM, pracenje kupaca, ucinkovitost poslovanja, prilagodeno
oglasavanje i proizvod

CRM SYSTEM FOR ENSURING SUSTAINABLE COMPETITIVENESS

ABSTRACT

The role of monitoring customers, i.e. knowing their wishes and behaviour has become more
important than ever. The global supply and availability of various goods and services
regardless of physical location "has spoiled” customers irrespective of their gender, age,
education or experience. The advantage of availability and instant delivery have become the
key to success, and only top business entities manage to ensure loyal customers who return,
especially with highly elastic offers. Information and communication technology plays a
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significant role in this process. With the company's drive towards digitalization and digital
transformation, the customer really has to take centre stage. Technology enters the service of
monitoring and tracking as well as learning about the preferences of each customer. On the
other hand, the availability of data on consumer habits can only be used by their optimal
collection, processing and presentation, i. e. by use of information in the business process.
Often, the logical solution to this challenge is in CRM IT tools. The authors of the paper, in
addition to reviewing the available literature on CRM systems as a central place for improving
relations with consumers, take a practical example (case study) in a real environment. In the
example of a company for translation services, the implementation of the open source Odoo
CRM application solution is analyzed with all the advantages and disadvantages it brings.

KEYWORDS: CRM, customer tracking, business efficiency, customized advertising and
product

1. UvOD

Proces promjene, disrupcije te prilagodbe poslovnog sektora na sada veé stalne uvjete
nesigurnosti uvelike je temeljen na informacijsko komunikacijskoj tehnologiji. Godinama
unazad, konzultanti te IT stru¢njaci upozoravali su na potencijale koji su na ovaj nacin ostvarivi,
no tek korona kriza te geopoliticki uvjeti nestabilnosti u Ukrajini, ali i svjetskom gospodarstvu
rezultirali su pozitivnim prihvacanjima. Mogu¢nosti koje se pruzaju koriStenjem digitalnih alata
gotovo da postojece, ve¢ znane modele poslovanja ¢ine redundantnima, a poduzeca koja ne
uhvate ovaj posljednji “vlak” vrlo je izgledno da u skoroj buduénosti nece niti postojati.
Digitalna transformacija postao je iznimno spominjan te znac¢ajan pojam (T.von Leipzig, 2017)
kojeg niti jedan ozbiljan poduzetnik nije zaobisao.

Prema rijeCima Pierre Nanterme, tadas$njeg glavnog izvr$nog direktora Accenture-a koje je
izrekao na Svjetskom ekonomskom forumu 2016. godine, digitalizacija je glavni razlog
nestanka nesto vise od polovice kompanija koje su se 2000. godine nalazile na ljestvici Fortune
500 (Murray, 2017) sto jasno ukazuje na znacaj digitalizacije i prilagodbe postojec¢ih poslovnih
procesa novim trendovima. Navedene prilagodbe poslovnih procesa od posebnog su interesa
upravo u podrucju pronalaska, no vaznije - i zadrzavanja kupaca.

Digitalna transformacija mozZe se definirati na vise nacina. Tako je primjerice (Vial, 2019) u
svom istraZzivanju naveo kako je pregledom literature pronasao 23 razlicite definicije digitalne
transformacije koje zajednicki odlikuje sljedece:
e 0dnose se primarno na organizacije,
e razlikuju se s obzirom na tip tehnologije i prirodu transformacije koja se odvija,
e te su slicne u smislu koriStenja zajedni¢kog nazivlja (primjerice, koriStenje naziva
digitalne tehnologije).

Na temelju postoje¢ih definicija autor izvodi koncept digitalne transformacije kao procesa
kojim se cilja poboljsati neki entitet pomocu izazivanja znacajnih promjena njegovih svojstava
kroz kombinaciju informacija, racunalne i komunikacijske tehnologije te tehnologije
povezivanja. Uz navedenog i drugi autori prihvacaju digitalnu transformaciju kao proces u
kojemu organizacije odgovaraju na promjene koje se dogadaju u njihovoj okolini koristenjem
digitalne tehnologije u svrhu promjene procesa stvaranja vrijednosti.
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U svojoj studiji (Morakanyane, Grace, & O'reilly, 2017) isticu nedostatak jedinstvene i
sveobuhvatne definicije digitalne transformacije kao i nedosljednosti u pregledu postojece
literature. Navedeni autori na temelju postojecih definicija i njihovih zajednic¢kih karakteristika
definiraju digitalnu transformaciju kao evolucijski proces koji koristi digitalne moguénosti i
tehnologije kako bi poslovni modeli, operativni procesi i korisni¢ka iskustva omogucila
stvaranje vrijednosti.

Unato¢ velikim ulaganjima u digitalnu transformaciju, znacajni broj takvih inicijativa ne
rezultira ostvarenjem postavljenih ciljeva. Tako su poduze¢a u SAD-u tijekom 2018. godine
utroSila 1.300 mlrd. dolara u razlicite inicijative za digitalnu transformaciju u cilju primjene
digitalnih moguénosti za poboljsanje uéinkovitosti, povecanje vrijednosti za kupce i stvaranje
novih prilika za monetizaciju od ¢ega vise od 900 mlrd. dolara ulaganja nije ispunilo
postavljene ciljeve §to predstavlja primjer loseg upravljanja kolosalnih razmjera (Zobell, 2018)
Ukoliko uzimamo kupca kao najvazniji element poslovanja, za zakljuciti je kako ¢e segment
digitalizacije koji obuhvaca taj dio imati i vrlo izraZzen potencijal. Ovdje se naglasak stavlja na
CRM i pripadajuce alate informacijske tehnologije.

Prema autorima (Frow & Payne, 2009), (eng. Customer Relationship Management) CRM uzi
pojam u odnosu na relacijski marketing (eng. relationship marketing) te obuhvaca upravljanje
kupcima (eng. customer management) pri ¢emu relacijski marketing predstavlja stratesko
upravljanje odnosima sa svim relevantnim dionicima, CRM je strateSko upravljanje odnosima
s kupcima uz primjenu odgovarajuée tehnologije dok se upravljanje kupcima odnosi na
provedbu i takticko (operativno) upravljanje interakcijama s kupcima.

Sli¢no kao s u slucaju digitalne transformacije mnogi autori se slazu da ne postoji jedinstvena,
jasna i usuglaSena definicija CRM-a te da je pojam u njegovom definiranju mogucée promatrati
iz perspektive menadzmenta i perspektive primijenjene tehnologije (Wahab & Juhary, 2010).
Prema autoru Shaw-u (Shaw, 1999) CRM je interaktivni proces za postizanje optimalne
ravnoteze izmedu korporativnih ulaganja i zadovoljavanja potreba kupaca kako bi se ostvario
maksimalni profit, pri ¢emu CRM obuhvaca:
e mjerenje inputa svih funkcija uklju€ujuéi marketing, prodaju i troSkove usluge kao 1
rezultata u smislu prihoda od kupaca, dobiti i vrijednosti,
e stjecanje i kontinuirano azuriranje znanja o potrebama kupaca, njihovoj motivaciji i
ponasanju tijekom Zivotnog ciklusa odnosa,
e primjenu poznavanja kupaca za kontinuirano poboljSanje kroz proces ucenja na temelju
uspjeha i neuspjeha,
e integriranje aktivnosti marketinga, prodaje i usluga radi postizanje zajednickog cilja,
e implementaciju odgovaraju¢ih sustava za podrSku stjecanja znanja o poznavanju
kupaca, dijeljenje i mjerenje uc¢inkovitosti CRM-a i
e kontinuirano mijenjanje ravnoteze izmedu inputa marketinga, prodaje i usluga u odnosu
na promjenjive potrebe kupaca u cilju povecanja profita.

Sukladno poslovnoj perspektivi povecanja konkurentnosti koja primorava poduzeca da se
fokusiraju na svoje kupce CRM se definira kao nacin za identificiranje, stjecanje i zadrzavanje
kupaca (Parthasarathy & Ramasamy, 2015).

(Fulk & Whang, 2000) definiraju CRM kao sveobuhvatan pristup koji pruza integraciju svih
podrucja poslovanja koja se doti¢u potrosaca kao Sto su marketing, prodaja, korisnicka sluzba
i podrska na terenu i to kroz integraciju ljudi, procesa i tehnologije, iskoriStavajuci prednost
revolucionarnog utjecaja informacijske tehnologije, pri cemu CRM stvara obostrano korisne
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odnose sa potrosac¢ima. Stoga je CRM u osnovi visefunkcionalna poslovna strategija usmjerena
na kupce. Kao strategija i poslovna filozofija, CRM postavlja kupca u srediste poslovnih
operacija kako bi se povecala dobit kroz unaprjedenje postupaka pridobivanja i zadrzavanja
kupaca te obuhvaca prepoznavanje visokovrijednih kupaca i automatizaciju procesa kako bi
prodaja, marketing 1 pruzanje usluga bili u¢inkovitiji i djelotvorniji; na taj naCin CRM pruza
cjeloviti pogled na kupca i integrira sve informacije o kupcu na svakoj kontaktnoj tocki izmedu
poduzeca i kupca, bez obzira radi li se o tradicionalno glasovnom, internetskom ili beZi¢nom
kontaktu (Doshi, 2007).

CRM pomaze poduzeéima da koriste tehnologiju i ljudske resurse kako bi dobili uvid u
ponasanje kupaca i njihovu vrijednost pri ¢emu primjena procesa moze primjerice u¢inkovito
pruziti bolju korisni¢ku uslugu, uciniti pozivne centre uéinkovitijima, unaprijediti unakrsnu
prodaju proizvoda, pomo¢i trgovcima (prodavacima) da brze rjeSavaju prituzbe kupaca,
pojednostaviti marketing i druge procese, otkriti nove kupce i povecati prihode od kupaca
(Ellatif & Mohamed, 2007).

Ipak, za zakljuciti je kako se vecina istrazivaCa i prakti¢ara slaze kako CRM predstavlja
kompletnu poslovnu strategiju koja primjenjuje tehnologiju za povezivanje svih aspekata
poslovanja tvrtke u cilju izgradnje dugoro¢nih odnosa s kupcima i postizanja njihove lojalnost
(Wahab & Juhary, 2010).

2. DIGITALNI ALATI - CRM RJESENJA

Odluka o odabiru digitalnih alata u poslovanju poduzeca osobito je zahtjevna uzimajuci u obzir
veci broj dionika koji su usko vezani za taj proces. U prvom redu uprava ili zaduZene osobe od
strane poslodavca moraju imati shvacanje svih poslovnih procesa te Sirine posla koju tvrtka
obuhvaca. Poznavatelji procesa u najve¢em broju slu¢ajeva ne mogu samostalno odabrati
digitalni alat pogodan za njihovo poduzece. To se ¢ak odnosi i na mikro i male poslovne
subjekte gdje prevelika investicija u aplikativna rjeSenja moZe znaciti pitanje opstanka
novoosnovane tvrtke. S druge strane, prevelika Stednja 1 sklonost parcijalnim rjeSenjima donose
povecane troskove na duge staze poslovanja.

Kao dodatni dionici, konzultanti informati¢kih tvrtki moraju imati razumijevanja za opisane
procese, ali isto tako izvrsno poznavati trZiSte ponudenih rjeSenja ili pak imati dovoljno
kvalitetno vlastito rjeSenje koje ¢e zadovoljiti potrebe klijenta. U sluCajevima kada su
poslovanja iznimno specifi¢na pribjegava se potpuno prilagodenim (,,custom*) informatickim
rjeSenjima koji ¢e zasigurno objediniti sve potrebe, no iziskivati znacajne resurse vremena i
financija. Dodatno, u takvim slu¢ajevima poduzece je najcesce vezano uz manji broj dobavljaca
(IT poduzeca) ili pak ostaje ,,vezano* uz jedno informaticko poduzece koje je aplikaciju i
izradilo.

CRM sustavi dulje vremena prisutni su na trziStu, a predstavljaju najvazniju sponu izmedu
procesa (post)prodaje te kupaca Cije ponaSanje se prati na dnevnoj razini. Upravo zbog razloga
objedinjavanja procesa dolaska do kupca, ponude, prodaje, realizacije i dodatne, naknadne
prodaje svaki korak uvelike je ve¢ u digitalnom okruzenju stoga CRM ve¢ ima znacajni broj
ozbiljnih rjeSenja koji pokrivaju razli¢ita trzista, veli¢ine tvrtki te cjenovne razrede. Tablica 1.
daje prikaz nekoliko najzastupljenijin CRM rjesenja te komparaciju njihovih karakteristika.
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Tablica 1: Prikaz trenutno popularnih CRM rjeSenja (2022.)

Naziv Podrucje primjene Industrija Cijena (min. po
korisniku)

Zoho Upravljanje korisnicima | Opcéenito 12%

CRM

SAP CEP/ | Korisnici i poslovna | Proizvodnja, Usluge 24%

CRM inteligencija

Microsoft | Naglasak na poslovnoj | Opéenito,  vrlo  Siroko 50%

Dynamics | inteligenciji i koriStenju | bazirano na Office 365 /

365 podataka Azure rjeSenjima

Mailchimp | Email marketing | Prodajne djelatnosti 9,99%
kampanje uz elemente
pracenja kupaca

Insightly | Napredne analitike i | Opcenito 35%
izvjestaji

HubSpot | Opéenito najbolje CRM | Usluzna djelatnost 40%
rjesenje

Izvor: Izrada autora prema (CRM.org, 2022)

Jasno je kako poslovni subjekti uz opisane vrijednosti i specifikacije svakog rjesenja uzimaju i
druge karakteristike poput kvalitete podrske, trajanja edukacije, prilagodenosti trzistu i sli¢no.

U dobu kada su podaci dostupniji no ikada jedna od visoko cijenjenih specifi¢nosti CRM
sustava jest i povezivost. Posebno se to uzima u obzir kada poduzeca koriste vise razli¢itih
informatickih alata koji moraju objediniti razli¢ite vrste podataka. Primjerice informacije iz
CRMa o uspjesnosti prodaje povezuju se s ERP sustavom ili specijaliziranim alatom za
fakturiranje. Dodatno, moguce je da CRM sustav biljezi angazman djelatnika po radnim satima,
a u tom slucaju izvoz takve evidencije osnova je za izracun pla¢e u racunovodstvenim
aplikacijama.

Veseli i ¢injenica kako je sve viSe usko specijaliziranih alata, ¢ak i u segmentu CRMa. Tako i
na domacem trziStu mozemo pronacdi i aplikacije poput Sellark CRMa (Sellark d.o.0., 2022)
koje nude rjesenje iskljucivo za industriju prehrane i napitaka (Food, Snacks and Beverage). Uz
samu aplikaciju nudi se i dugogodisnja ekspertiza djelatnika u ovom sektoru Sto predstavlja
dodanu vrijednost i moguénost brzog povrata investicije.

3. STUDIJA SLUCAJA CRM ALATA U REALNOM OKRUZENJU

Za prikaz studije slucCaja autori su odabrali mikro poduzece prevoditeljske djelatnosti sa
podrucja Osjecko-baranjske zupanije. Stalno zaposlenih pet djelatnika uz dodatnih petnaestak
suradnika (ugovor o djelu ili obrti) ¢ini stabilno poduzece koje svoje usluge prevodenja nudi
razli¢itim djelatnostima i veli¢inama poduzeca. Prema dostupnim podacima za 2021. godinu
poduzece je ostvarilo prihod od 1.2 mil. kuna uz dobit od 170.000 kn.

Upravo zbog raznolikosti prevoditeljskih poslova odnosno kombinacija jezika s i na koji se
sadrzaji prevode, poduzece okuplja veéi broj vanjskih suradnika. Uz njih tu je i nekoliko
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voditelja projekata koji osiguravaju kvalitetu, izvedbu i poStivanje budzeta projekta. Tvrtka je
zbog svog specifiénog nacina poslovanja dulje vremena trazila aplikaciju koja bi u potpunosti
odgovarala. Kao cjelovito rjeSenje nametnula se izrada vlastitog ERP rjeSenja angazmanom
domace IT tvrtke. Ipak, u pogledu CRM rjesenja Zeljelo se pronaci brze rjesenje.

Prevoditeljsko poduzeée kupce i potencijalne kontakte (leadove) dobiva putem razli¢itih
platformi i1 naCina prikupljanja podataka (funnela). Upravo stoga prioritet je bio osigurati
skalabilan i robustan CRM koji ¢e omoguciti pracenje svih kanala odnosno potencijalnih novih
poslova te nastaviti proces prema izradi ponude, projekta i u konacnici, racuna.

Nakon istrazivanja te konzultacija s nekima od korisnika odabir testnog razdoblja usmjeren je
prema Odoo ERPu odnosno pripadajuéem CRM modulu. Zelja je bila upotrijebiti alat
otvorenog koda koji ¢e djelatnici s neSto viSe informatickog znanja pokusati pustiti u rad, a
zatim uz pomo¢ stru¢njaka krenuti u nadogradnju ka objedinjenom ERP sustavu. lako svjesni
prednosti i nedostataka sustava otvorenog koda i odabranog rjesenja cilj poduzeca bio je
potaknuti djelatnike na ozbiljno koristenje CRM sustava odnosno stvaranje navike, koja bi se
onda prilagodila po potrebi i nekom drugom sustavu.

Odoo jest grupa poslovnih aplikativnih rjeSenja Koji koristenjem modularnog pristupa pruzaju
skaliranje poduze¢ima bez obzira na veli¢inu, djelatnost, profil ili zahtjeve. Sustav razvija
belgijsko poduzeée Odoo S.A. (Odoo S.A., 2022) koje postoji ve¢ dugi niz godina uz zanimljivu
povijest. Fabien Pinckaers, vlasnik i direktor Odoo S.A., 2005. godine razvio je ERP sustav
otvorenog koda (engl. open source) pod nazivom TinyERP. Zele¢i u prvom redu ostvariti
prihod kroz podrsku, trening te izradu dokumentacije tvrtka je pokuSala graditi klasican
,»service® model koji je Cest kod tvrtki koje se bave otvorenim kodom. Po zavrSetku tri uspjeSne
godine poslovanja, poduzec¢e i ERP mijenjaju naziv u OpenERP. U sljedecih pet godina od
2007. do 2012. OpenERP ima nevjerojatne stope rasta od ¢ak 1549%. Daljnjim razvojem, ali i
osiguravanjem vanjskih investicija tvrtka mijenja model poslovanja prema izdavanju softvera
te mijenja ime u Odoo. Dodatnim ulaganjima, velikim brojem instalacija (¢ak 1 do 1000 dnevno)
sustav postaje prepoznat Sirom svijeta uz dodatak naplatnih modula koji uz besplatno dostupne
daju znacajne karakteristike poput povezivanja s razli¢itim bankama ili web rjeSenjima,
automatiziranih knjizenja, ,,document management* sustava i sli¢no.

Uz jasnu glavnu prednost financijskog iznosa (besplatnog) punokrvnog ERP sustava, Odoo
nudi i $iroku podrsku foruma, internetskih portala i baze znanja prethodnih korisnika. Ipak, za
bilo kakvo naprednije koriStenje bit ¢e potrebno 1 dodatno informaticko znanje stoga ne cudi
velik broj konzultanata koji nude implementacije Odoo sustava sa besplatnim, ali i uz razvoj
specijaliziranih modula upravo za ovo rjeSenje. Odoo nudi i1 placenu verziju u oblaku (,,cloud*
rjeSenje) koja su u tom slucaju placa po korisniku i odabranim modulima kao na prikazu slike
1. Pla¢anja su moguc¢a mjesecno ili na godiSnjoj razini uz ostvarenje posebnih popusta. Vazna
usluga placenog pristupa jest i kontakt Odoo specijaliste koji ¢e pomo¢i u sluc¢aju pocetnih
poteskoca ili u kasnijem savjetovanju oko potrebnih modula.
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Slika 1: Prikaz placene cloud Odoo usluge

Apps v Community v Pricing Signin  Tryittree

Odoo Pricing

Choose the number of Users Annually  Monthly

2 12,00 EUR user/manth
Users  12; 10,00 EURjuser/mant 2Users 24,00 EUR
User Discoun -4,00 EUR

2 Apps 18,00 EUR

Choose your Apps

o CRM ] R Invaicing ] Sales
12,00 EUR / mosith sl 6.00EUR / month 6,00 EUR/ montr

TRY NOW
3 ‘Website eCommerce Point of Sale 15-day Free Trial
E 6,00 EUR / month

gill| 12,00 EUR [ month 12,00 EUR / month

Total / 38,00 EUR

+ 456,00 EUR

D Accounting Project Inventory
sd| 12,00 EUR / month 12,00 EUR | month 18,00 EUR / montn Send | Print the quate
Manufacturing Wy purchase 9] Timesheets " on
= (o)
24,00 EUR | month 6,00 EUR / month 8,00 EUR / montr

Izvor: (Odoo S.A., 2022)

Odoo CRM jedan je od najkoriStenijih modula iz asortimana ovog ERP sustava. Njegova
popularnost lezi i u ¢injenici da je isti potpuno besplatan kao prvi modul i bez vecih potreba za
drugim aplikacijama koje Odoo S.A nudi. Uz povezivanje s kontaktima odnosno svojevrsnim
adresarom Klijenata moguce je voditi evidencije o odradenim aktivnostima prema svakom od
njih uz najvazniju stavku biljeZenja svih potrebnih informacija o potencijalnoj ponudi. Odoo
CRM jednostavno se integrira u sve druge module ovog ERP sustava stoga lako tvori cjelinu i
prati poslovnu logiku. Automatizacija procesa dodatni je benefit gdje na primjer potencijalni
upiti iz odredene drzave podesenom logikom mogu biti dodijeljeni samo odredenom prodajnom
agentu. Pregledne upravljacke plo¢e daju prikaz ukupnih rezultata korisnika CRMa ovisno o
razinama ovlasti te omogucuju efikasan prikaz ROI i drugih marketinSkih parametara ovisno
odabranom mediju s kojeg je pojedini potencijal stigao. Uz dostupne studije slucaja za svaki
pojedini modul ERPa, lako je zakljuditi kako je vise od 7 milijuna korisnika (rujan 2022.)
zadovoljno ovim izborom i redovitosti nadogradnji koje Odoo nudi.

Slika 2: Prikaz osnovne cijene Odoo CRM modula

odoo CRM v Overview Features

The real customer
centric CRM \

Track leads, close opportunities /
and get accurate forecasts.

Start Now - It's Free

Meet an Expert
Your first app is always free with

2 includi i
Free, forever, with unlimited users. (Why?) Odoo, including free hosting &

support. You'll only have to pay
if you install more applications.

Izvor: (Odoo S.A., 2022)
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Slika 3: Odoo CRM modul

ipeline  Customers Reporting  Configuration o s x @ Administrator

New Qualified Proposition Negotiation Won
EEUNEENEEENEEY 000 569,600 M $61,000 I $24,500 EREEER B $77,000 oy $25,600
Interest in your Graphic Design
Project 9
Software c
$24,000.00, Agrolait @
° P
Seript to Import external data es
SSSSSSS
$5/600.00, Camptocamp $1,00000 $4500.00 t
o o I & o & &
Want to subscribe o your onli
Plan to buy 60 keyboards Plan to buy RedHat servers ot Need ign for
fhnes SonwpRetiniunen. (]| Feocoretcktornhct JI sotion oot
$40,000.00 . $25,000.00, Agrolait $2,000.00, Think Big $3,800.00, Delta PC
) Q @ o £ ) 9

Izvor: (Odoo S.A., 2022)

Kroz intervjue i analizu dostupnih! informacija autori su izvriili objedinjavanje glavnih
benefita, ali i negativnih rezultata testnog razdoblja (listopad — prosinac 2021.) koristenja unutar
prevoditeljskog poduze¢a. Nakon prvih tjedan dana upoznavanja sa suceljem i nac¢inom
evidentiranja svakog potencijalnog klijenta (,,Jlead*) uprava i dodatne dvije osobe angazirali su
se oko azuriranja baze podataka dosadasnjih i buduénih klijenata. Prvi telefonski i uzivo
kontakti krenuli su u idu¢em tjednu kada je proces evidentiranja detaljno raspisan te
standardiziran. Prvi dojmovi bili su vise no odli¢ni koriste¢i pregledni ,.kanban“ prikaz
kontaktiranih klijenata (Slika 3). Izradom nekoliko stupaca (novi, odraden poziv, potencijal,
ponovni poziv, zakljuCenje, odustao) svaki kontakt je dobio svoj ,kvadrat® koji se
jednostavnom ,,povuci i pusti® (,,drag and drop‘‘) metodom prebacivao u svrhu napretka prema
konacnoj ponudi ili realizaciji ugovora.

Svaki kontakt moguce je bilo procijeniti koliko bi donio prihoda te se na taj nafin svakom
unutar tima dala procjena bonusa u slucaju realizacije potencijalnog ugovora. Ve¢ nakon dva
tjedna standardiziranih unosa, vidjeli su se prvi rezultati u smislu lakSeg pracenja tko je §to
radio te koliko uspjesno. Dodatno, svatko je mogao vidjeti klijente u slu¢aju da su dosli drugim
kanalom (primjerice prvi kontakt je ostvaren telefonski, a zatim se klijent samostalno javio i
putem emaila s konkretnim upitom) te upisati komentar ili zaduziti drugu osobu da preuzme
brigu za ponudu ili pripremu ugovora. Povezivanje direktne email adrese sa prikupljanje
leadova pokazala se kao odlicna ideja gdje je svaka elektroni¢ka poruka zaprimljena na
prodaja@imetvrtke.hr automatski stizala u Odoo CRM i biljezena kao potencijal za kontakt.

Svaki pojedini lead zaklju€enjem ugovora postao bi kontakt, a automatski bi se uz njega vezala
ponuda (dodatnom prilagodbom Odoo modula za prodaju). Kompletan proces poslovne logike
zavrsio bi izdavanjem racuna, no cjelokupna procedura instalacije i podesavanja tog dijela
Odoo ERPa nadilazila je znanja i vjeStine djelatnika tvrtke stoga su za fakturiranje ostavili
trenutni samostalni, odvojeni program. Posebno korisna bila je mobilna aplikacija kojom su se
djelatnici uspjesno koristili na terenu. Tijekom razgovora s klijentom upisujuéi najvaznije
komentare smanjili su moguénost greske i neugodnosti ponovnog poziva u slucaju da je nesto
pogresno ponudeno.

! Tvrtka je zbog prirode posla bila spremna podijeliti informacije s autorima no bez navodenja konkretnog imena
te prikaza autenti¢nih snimki zaslona (screenshotova).
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Prednosti Odoo CRM modula dale su pozitivan vjetar u leda svim zaposlenicima prevoditeljske
tvrtke te su ve¢ u drugom mjesecu koristenja bazu potencijala napunili na nekoliko tisu¢a unosa
s pripadaju¢im komentarima, kontaktima i ponudama. U tom trenutku dolazi do pocetnih
izazova s brzinom rada aplikacije koja je slabo dokumentirana u besplatnoj verziji. Ipak,
obzirom na obim unesenih podataka razumljivo je kako je poslovni subjekt ,,prerastao® pocetnu,
besplatnu verziju aplikacije. Uz spomenute moguénosti pretvaranja ponude u racun, tehnicki
zahtjevi postavki bili su previse za zaduzenog djelatnika te je bilo jasno kako je stru¢na pomo¢
potrebna.

Angazman vanjskih Odoo stru¢njaka ili implementacijske tvrtke znacio je da bi prevoditeljsko
poduzece imalo znacajna financijska izdavanja (od 50.000 kn na vise) koja im nisu bila
prihvatljiva. Spomenuti alat za fakturiranje nije mogao preuzeti informacije iz Odoo CRMa
stoga te je Cesto dolazilo do ponovnog prepisivanja podataka (iz ponude u racun). lako u
pocetku vrlo zadovoljni konceptom djelatnici prevoditeljskog poduzeca te uprava nasli su se
pred zidom. Nakon dva i pol mjeseca rada negativne strane sustava su prevladale te je bilo
potrebno naé¢i dugoro¢no kvalitetnije rjeSenje.

Koriste¢i dostupne EU fondove za financiranje razvoja poduzeca tvrtka se nakon dodatnih
konzultacija okrenula razvoju vlastitog ERP sustava. Osnova je bila proSireni CRM gdje su
preuzeta najbolja iskustva Odoo CRM modula, a postojeci unosi uspje$no izvezeni u CSV
format kojeg je bilo moguce oblikovati za novi CRM sustav. Nastavno na preliminarne
razgovor, U suradnji s informatickom tvrtkom iz okruzenja napravljena je detaljna tehnicka
dokumentacija koja je obuhvacala sve potrebne specifikacije. Cinjenica je kako su posebnosti
poslovanja prevoditeljskog poduzeca bile izrazene stoga postoje¢a CRM rjesenja koja su ranije
testirana nisu bila zadovoljavaju¢a. Odoo ERP je u ovom trenutku bio financijski prezahtjevan,
a izrada vlastitog softvera uz sufinanciranje, iako vremenski dugotrajnija, bolja opcija na duzi
vremenski rok. Kroz prvih Sest mjeseci 2022. prevoditeljsko poduzece ve¢ je pocelo koristiti
beta, testnu verziju aplikacije koja je uz naglaseni CRM modul ve¢ dala kvalitetnije rezultate,
ali i potencijalne nove funkcionalnosti koje su svi djelatnici motivirani predloZiti.

4. ZAKLJUCAK

Razvoj 1 dostupnost informatickih alata u svim djelatnostima uzeo je maha posebno uzimajuci
u obzir izazovnu svjetsku gospodarsku situaciju. Optimizacija poslovnih procesa iako oduvijek
visoko na listi prioriteta sada je uvjet bez kojeg tvrtke koje ozbiljno planiraju posao ne bi mogle
niti kratkorocno ostvariti profit. Najznacajnije trziste je cloud rjesenja kojima se pristupa
neovisno o lokaciji, vremenskoj zoni ili informatickom uredaju. Cijene od desetak eura
mjesecno naizgled nisu veliki izdatak, no isti raste eksponencijalno u ovisnosti o broju
korisnika, obimu usluge ili pak koli¢ini podataka koji se skladiste.

Stavljaju¢i kupca na prvo mjesto tvrtke paznju usmjeravaju na CRM alate ¢ija je glavna
prednost objedinjavanje podataka klijenata te njihova analiza odnosno obrada u informaciju.
Uz kupce koji ostvaruju prvu kupnju, vaznije je do¢i do ponavljaju¢e kupnje i1 Sire baze
zadovoljnih kupaca. Izbor digitalnih alata je sirok, a ovisno o specificnim zahtjevima, poduzeca
se odlucuju i za potpuno prilagodena rjeSenja. Iako financijski i vremenski zahtjevno, takvi
digitalni alati pruzaju optimalan pristup ,.krojen” upravo prema specifikacijama odredenog
poslovnog subjekta.
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Promatrano prevoditeljsko poduzece samostalno je odabralo i1 testiralo Odoo CRM rjeSenje.
Kroz testno razdoblje biljezeni su benefiti, no ipak nakon polovice testiranog razdoblja
negativne strane su prevladale. Spora baza podataka koja je ponudena kao besplatna opcija, ali
I financijski iznos nadogradnje bile su glavne prepreke za nastavak koriStenja Odoo CRM
modula ili kompletnog Odoo ERP alata. Ve¢ kroz pola godine razvoja vlastitog rjeSenja tvrtka
je uvidjela prednosti posebno u pogledu skalabilnosti i fleksibilnost funkcionalnih prilagodbi
koje im specijalizirana tvrtka partner moze u njihovom novom CRM rjeSenju ponuditi.
Sufinanciranje od strane Europske unije ovdje se takoder pokazalo kao znacajan benefit te
osigurava pocetnu investiciju koju poduzece samostalno ne bi moglo podnijeti.

Potencijal za daljnja istraZivanja u ovoj tematici sigurno bi bile srednje i velike tvrtke koje ovim
radom nisu obuhvadene. Dodatno, autori ¢e prema dostupnim podacima nakon potpunog
zavrSetka izrade vlastite aplikacije u prevoditeljskom poduzecu biti u moguénosti napraviti i
Siru komparaciju benefita (i izazova) koji ¢e na taj nacin postati dostupni. Posljednje, no ne i
manje vazno jest podrucje istraZivanja objedinjenih rjeSenja u smislu potpunih ERP sustava koji
uzimaju sve vise trzista. Poduzeéa optimizacijom poslovanja odabiru sveobuhvatne sustave
poput Odoo ERPa koji ne samo da pruzaju podrsku u smislu CRMa ve¢ i svih drugih poslovnih
funkcija poput skladista, fakturiranja, putni/radnih naloga, korisnickih portala (gdje kupci i
dobavljaci vide vlastite fakture 1 ponude ili cjelokupne projekte) ili pak web rjesenja koji su na
taj nacin sastavni dio ERP sustava.
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